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مركز الإمارات للدراسات والبحوث الاستراتيجية 


أنشيعمركز الا SIL‏ للدراسات والبخوت dared] Fw‏ 
في 14 آذار/ مارس 1994 كمؤسسة مستقلة pat‏ 
بالبحوث والدراسات العلمية للقضايا السياسية 
والاقتصادية والاجتاعية المتعلقة بدولة الإمارات العربية 
المتحدة ومنطقة الخليج والعالم العربي. by‏ إطار رسالة 
المركز تصدر هذه السلسلة من الكتب كإضافة جديدة 
متميزة في المجالات الاستراتيجية السياسية والاقتصادية 
والاجتاعية والمعلوماتية. 


tans hee Nea ere yS مقدمة‎ 

الفصل الأول: الاتصال والعلاقات العامة في المنظمات الحكومية Se‏ 
الفصل الثاني: أثر التطور التكنولوجي في أساليب الاتصال e‏ 
الفصل الثالث: التوجه الإلكتروني BLY‏ دبي Seana TS‏ 
الفصل الرابع: الدراسة الميدانية: الخطوات المنهجية والنتائج OS‏ 
خاتمة 0ب 11 
الملاحق 00007 O‏ 
الهوامش 1 3# Dl O O O‏ 
المصادر والمراجع E e O TS ene te rennet ner tren ATT‏ 


مقدمة 
يتعاظم فيها دور التكنولوجيا الحديثة في التحول من الأساليب التقليدية في الإدارة» 
إلى الأساليب الإلكترونية» وبات مفهوم الحكومة الإلكترونية عنصر تميز المنظمات 
ال حكومية والدول. 


وقد أدركت دولة الإمارات العربية المتحدة بصفة عامة» وإمارة دبي بصفة 
خاصة» فوائد تطبيقات الحكومة الإلكترونية على مستوى الفرد والمنظات» 
والمجتمع بشكل cele‏ وما هذه التطبيقات من أثر كبير في توفير الوقت والجهد 
والمال» وزيادة الفاعلية وتعزيز الشفافية؛ فاتجهت إمارة دبي لتوظيف تقنيات 
الاتصالات والمعلومات من أجل تطوير العمل الحكومي» وتحويل مؤسساتها كافة 
إلى حكومة إلكترونية؛ فأطلقت مشروع الحكومة الإلكترونية في تشرين 
الأول/ أكتوبر عام 2001. 


وكانت بلدية دبي من أولى المؤسسات الحكومية في الإمارة» التي أدخلت 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية بهدف تطوير أدائها وتحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية؛ 
لذا قامت الباحثة في هذا البحث بدراسة الخدمة الإلكترونية المستخدمة ببلدية دبي 
عبر موقعها الإلكتروني؛ للتعرف إلى الصورة الذهنية المكونة لدى جمهور تلك 
المؤسسة بعد استخدامه لخدمات الموقع» ومدى قدرة هذا النمط الاتصالي الجديد 
على تحقيق اتصال متناسق بين المؤسسة وجمهورهاء والتعرف إلى الصلاحيات 
الممنوحة لجهاز العلاقات العامة في بلدية دبي لمارسة مهماته ووظائفه» عبر موقع 
المئؤسسة على شبكة الإنترنت» ودور هذا الجهاز في تشكيل صورة إيجابية للمؤسسة 
لدى جمهورهاء ومدى تحقق التغذية العكسية بعد القيام بعملية الاتصال. 


كما قامت بتناول إدارات الخدمات الإلكترونية في عدد من المؤسسات والدوائر 
الحكومية بإمارة دبي؛ للتعرف إلى دورها التقني» وطبيعة تعاونها والإدارات 
الأخرى ونوعية هذا التعاون في المؤسسة - بوجه عام - وجهاز الاتصال والعلاقات 
العامة - بوجه خاص- في تزويد موقعها على شبكة الإنترنت بالمحتوى. 


وتكمن أهمية الدراسة في كونها تستقصي مدى تأثر وظيفة الاتصال بتطبيق 
الحكومة الإلكترونية» ولاسيًا أن تطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية في مؤسسات 
دبي ودوائرها قد أحدث تغيرات جذرية في ملامح الإدارة الحكومية» سواء في هيكلها 
أو سلوكهاء أو في شكال اتصالها بجمهورها الخارجي وجمهورها الداخلي» وأساليبه. 


الاتصال والعلاقات العامة في | ol‏ الحكومية» ودورها في تش تشكيا الصورة 
الذهنية للمنظمة الحكوميةء وكيفية إسهامها في ذلك. 


أما الفصل الثاني فتناول التطور التكنولوجي في الاتصالات والمعلومات وكيفية 
تأثيره في ممارسة عملية الاتصال بالجمهور الداخلي والجمهور الخارجي للمنظمة» 
وعرض الفصل كذلك أهم "الاعتبارات" المتعلقة بمحتوى موقع المنظمة على شبكة 


الإنترنت. 


وخصّص الفصل الثالث لتقديم لمحة عامة عن مشروع الحكومة الإلكترونية 
لإمارة دبي» وتوجه بلدية دبي نحو إدخال التطبيقات الإلكترونية. وتناول الفصل 
الرابع الدراسة الميدانية التي أجريت على بلدية دبي» وعَرّض لخطواتها المنهجية 
ونتائجها. وني خاتمة الدراسة» تم عرض أهم الاستنتاجات العامة» إلى جانب 
مجموعة من التوصيات التي قدمتها الباحثة بالاستناد إلى نتائج الدراسة. 


الفصل الأول 
الاتصال والعلاقات العامة فى المنظمات الحكومية 


لا يمكن أي منظمة أو مؤسسة أن تعمل وتستمر» من دون الاتصال بالبيئة 
المحيطة بهاء le‏ فيها من منظمات وأفراد أولاًء ومن دون وجود الترابط الداخلي 
للعاملين ثانياً. LS‏ يعمل الإنسان على إيجاد انطباع جيد عنه» ويجاول الاحتفاظ 
بعلاقات جيدة بالآخرين؛ بوصفه عضواً في المجتمع» فإن المنظمة تعمل أيضاً على 
al!‏ صورة خاصة بها وانطباع عنها يرتبط بأذهان الأطراف الآخرين في المجتمع.' 


والمنظمات شأنها شأن الأشخاصء لا بد من أن تتصل بالآخرين؛ فالمنظمة ها 
علاقات في نطاق أسرتها من الموظفين» وبالمجتمعات المحلية التى توجد فيها؛ لذا 
تحتاج المنظمة إلى العلاقات العامة لأا تحتفظ بعلاقات بجمهورهاء وهي تسعى 
دائ لتحقيق أهدافها ومهماتها وفقاً لمصلحة الجمهور.7 


وقد ازداد الاهتمام بالعلاقات العامة» وبانتشارها سواء في القطاع الخاص أو 
في القطاع الحكومي؛ فالعلاقات العامة أصبحت جزءاً أساسياً من بنية المنظمة» 
ومن العمليات الإدارية وصناعة القرار داخلهاء وهي تسهم بدرجة كبيرة في نجاح 
المنظمة وتطورها.3 


وكان من الضروريء نتيجة لتطور دور الدولة» الذي أصبح يشمل كل أوجه 
الحياة الاقتصادية والاجتاعية والتعليمية والصحية وغيرها من المجالات» ولأن 
المنظمة الحكومية من أهدافها الأساسية تقديم الخدمات لتحقيق المصلحة العامة 


الاهتمام بالعلاقات الجيدة بالجماهير» وإنشاء إدارة متخصصة في العلاقات العامة 
يكون هدفها الأساسي بناء جسور من الثقة والتواصل بينها وبين جمهورها. 


وكان دور العلاقات العامة في المنظمات الحكومية في أول ظهور لما مقصوراً 
على تزويد وسائل الإعلام بالأخبار والإعداد للمناسبات المختلفة. ولم يكن هناك 
أسلوب منظم وآلية لتصور رغبة الحكومة في تعبئة الدعم الجماهيري لجميع برامجها 
ونشاطاتها التي تؤثر في حياة الجماهير على جميع المستويات.* ولم تكن هناك إدارة 
مستقلة للعلاقات العامة في المكاتب الحكومية» والنشاطات المرتبطة بالعلاقات 
العامة كان يعهد بها إلى قسم بخضع للسيطرة المباشرة للمدير العام.” 


أولاء أهداف الاتصال ووظائفه والعلاقات العامة فى المنظمات الحكومية 


ترتكز الأهداف التقليدية للإدارة على تحقيق الكفاءة الإدارية للوصول إلى 
الأهداف المرسومة بأقل تكاليف» وبأقل وقت» وأفضل جودة» إلا أن البحوث 
والدراسات الحديثة أخذت تولي تحقيق أكبر قدر ممكن من التجانس والترابط 
والتوحيد بين أهداف المنظمة وأهداف العاملين في إطارها اهتماماً» فضلاً عن 
أهداف المجتمع والبيئة اللذين يحيطان بها.” 


وتحظى المنظمات بالنجاح عندما تحقق أهدافها المنبثقة من أهداف الجمهورء 
والمنظمة التي تبرع في الاتصال بجاهيرهاء هي التي تعرف ما المتوقع من هذه 
الشرائح Al‏ ويعرف هؤلاء ما يتوقعونه من تلك المنظىات. وعلى الرغم من 
أن المنظمة تقوم بإدخال أهداف الجاهير الاستراتيجية ضمن مهماتهاء فإنها يجب أن 
تجنح إلى تغيير أهدافها بين فترة وأخرى بشكل يجعلها أكثر فاعلية وتطابقاً بالنسبة 
إلى احتياجات الجمهور.” 
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وإثر قيام المنظمة بتحديد بيئتها وبرامجها التي تناسبها وميزانيتهاء ووضع PIS)‏ 


أهدافهاء تصبح جاهزة لتنظيم قسم الاتصال والعلاقات العامة بها.* وترتكز 
العلاقات العامة في المنظمات الحكومية على أسس كثيرة؛ منها:” 


أن المتطلبات الأولية لبرنامج العلاقات العامة الجيد هي توفير المنظمة 
الحكومية ذاتها خدمة جيدة» من خلال إدراك الإدارة العليا للمنظمة الحكومية 
مسؤولياتها الاجتاعية. 

ارتباط مستوى جودة الخدمة التي تؤديها المنظمة الحكومية بمدى مقابلة هذه 
الخدمة وإشباعها حاجات معينة لدى أفراد المجتمع» ودراسة حاجات 
المجتمع ووضع خطط لقابلة هذه الحاجات وإشباعهاء من الأمور التي يجب 
أن تعد لها إدارات العلاقات العامة برامج وخططا. 

ضرورة أن يكون برنامج العلاقات العامة من الوجهتين: النظرية والواقعية 
بمنزلة خدمة حقيقية للجمهور؛ فأولاء يجب أن يعاون هذا البرنامج الجمهور في 
الحصول على أقصى قدر من الخدمات التي توفرها المنظمة الحكومية» كما يجب 
ثانياًء أن ينقل هذا البرنامج إلى أعضاء المنظمة ويفسر لهم حاجات الجمهور 
ورغباته. 


Lil‏ أهداف العلاقات العامة في المنظمات الحكومية» فهى: السعى الفعال نحو 


تحقيق أداء على مستوى Jle‏ من الجودة» وبخاصة في إعداد البرامج والنشاطات»"" 
والتوعية بأهداف المنظمات وسياساتها والعمل على إيضاح برامجها وخططها 
للجمهور داخل المنظمة وخارجهاء وإرشادهم إلى الخدمات التي تؤديها وكيفية 
الحصول عليهاء'' وتأسيس هوية» وصورة قيادية للمنظمة في المجتمع» ومتميزة من 
غيرها ممن ينافسهاء حتى تكون لها هويتها البارزة والمنافسة»”' وتنمية شعور العاملين 
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بالانتاء إلى المنظمة» BLE TL‏ إلى توفير جو يسوده الاستقرار في العمل» والإسهام 
قدر الإمكان في حل مشكلات العاملين»"" والدفاع عن موقف المنظمة إذا تعرضت 
لأي انتقاد من الآخرين» وتدعيم العلاقة بالجمهور بوسائل الاتصال المختلفة.4) 


Le be RE E‏ تفيضا 
تسعى من خلاله لتقوية العلاقة بين المنظمة وجمهورها؛ Gy‏ تحقيق اتصال فعال 

بين الطرفين. 
وللعلاقات العامة في المنظيات الحكومية وظائف متعددة؛ هي: 

٠‏ وظيفة البحوث والدراسات: ويقصد بها جمع البيانات وتحليلها وتفسيرهاء 
سواء كانت هذه البحوث تجرى على الجمهور الداخلي أو الجمهور الخارجيء 
وسواء كانت عن سلعة أو خدمة أو فكرة. وتستفيد الإدارة العليا من تلك 
البحوث والدراسات في رسم السياسات والخطط العريضة» والبرامج الرامية 
إلى تحقيق أهداف المنظمة بفاعلية:5! 

o‏ الوظيفة الإعلامية المعلوماتية: Gags‏ هذه الوظيفة إلى إعلام الجمهور 
بالقوانين» والنظم الحكومية» إلى جانب إعلام صانعي السياسات والقرارات 
بردود الأفعال السريعة للرأي العام.؟! 

o‏ الوظيفة الإقناعية: وتبدف هذه الوظيفة إلى إقناع الرأي العام بضرورة اتخاذ 
إجراءات معينة» أو اعتماد سياسات محددة؛ فحين تقوم الحكومة بتبني 
سياسات وقرارات مصيرية» يجدر بها إقناع الجمهور هذه السياسات أو 
القرارات» وتوضيح موقفها؛ فالتمهيد في اتخاذ مثل هذه القرارات يساعد 
على تجنب عنصر الصدمة لدى الجمهور." 
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o‏ الوظيفة الدفاعية والوظيفة التصحيحية: ويقصد | حماية المنظمة من أي 
هجوم إعلامي قد يقع عليها من الآخرين» أو نشر أخبار غير صحيحة حوهاء 
وتستخدم في ذلك قنوات الاتصال Dall‏ والمناسبة.*! 

o‏ الوظيفة الاستشارية: تلبية لأهداف المنظمة والتكيف وظروف التغيير في 
المجتمع» تعمل العلاقات العامة في المنظمات الحكومية على تقديم المشورة إلى 
الإدارة العليا بين فترة وأخرى» مادامت نشاطا منظ) ومخططا له» وموجها 
نحو تحقيق أهداف I gase‏ 
ON,‏ المنظات تعد جزءاً من النظام الاجتماعي المكون من جماعات من الأفراد 

(الجماهير)» والعاملين في المنظمة أيضاً؛ لذا نجد دور العلاقات العامة مثلاً بتنمية 

العلاقات oiy‏ المجموعات» وصونها؛ لكي تحقق المنظمة أهدافها. ويوضح الشكل 

(1-1) دور إدارة العلاقات العامة» في أي منظمة» نحو جماهيرها الداخلية والخارجية. 


الشكل (1-1) 


وظيفة العلاقات العامة في المنظمات 


إدارة العلاقات العامة 


Z N 


الاتصال الاتصال 
الجمهور eee‏ الجمهور الداخلي 


المصدر: أليسون فيكر» دليل العلاقات العامة» ترجمة: عبدالحكيم أحمد الخزامي (القاهرة: دار الفجر للنشر 


والتوزيع» 2004( ص 59. 
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وتتعدد جماهير العلاقات العامة وتتنوع» فمنها الداخلي ومنها الخارجي» 
وتختلف الاهتهامات والمصالح من جمهور إلى آخر» فكل واحد بحسب موقعه 
ومصالحه. ويقصد بالجمهور الداخلي جميع العاملين الذين تضمهم المؤسسة أو 
المنظمة في أقسامها ومستوياتها الإدارية المختلفة.”ويعد الجمهور الداخلي نقطة 
البدء في العلاقات العامة؛ حيث إن الجمهور الداخلي يكون أكثر leat‏ وتأثراً 
بالتطورات التي تتم في المؤسسة أو المنظمة» وهو بتداخله» وانتسابه إلى جماعات 
كثيرة في المجتمع ينقل الاهتمام والتأثير إلى الخارج في كثير من NOLEN‏ 


ومن أهم وظائف العلاقات العامة تجاه الجمهور الداخلي في المنظمات 
الحكومية: تزويد العاملين بالمعلومات والبيانات التي ترى الإدارة ضرورة توافرها 
لديهم» وبحقيقة ما يحدث في المنظمة» والنشاط الذي تقوم به والعمل على توفير 
المناخ الملائم لنمو SUSU‏ والمواهب الخلاقة بين العاملين في المنظمة» وتشجيع 
التعبير الحر الصادق»”وتأكيد ضرورة توضيح الاختصاصات المختلفة لجميع 
الموظفين» على اخحتلاف مستوياتهم الوظيفية؛ لئلا يحدث ازدواج بين 
اختصاصاتهم»*” والعمل على تأسيس قنوات الاتصال الفعّالة بين الموظفين» 
واستخدامها في أثناء عملية الاتصال بهم» وتطوير الأساليب وفقا لتطورات 
العصرء”” ومكافأة الموظفين المتميزين ذوي المارسات المتميزة» وتشجيعهم على 
الابتكار والإبداع في إنجاز الأعمال الموكلة إليهم»“ والاهتتام بإقامة النشاطات 
الترفيهية التي تعتمد على الاتصال الثنائي ol AVI‏ بين الإدارة والموظفين» والتي 
ترتبط في العادة بالموظفين العاملين في المنظمة وأسرهم» وفي بعض الأحيان تمتد إلى 
الموظفين المتقاعدين؛ Gy‏ خلق جو أسري في المنظمة.” 


14 


LÍ‏ الجمهور الخارجي في المنظمة الحكومية» فيشمل جيع الأفراد الذين يقيمون 
خارج المنظمة ويرتبطون بها ارتباطاً مباشراً أو غير مباشر.* ومن وظائف إدارة 
العلاقات العامة في المنظمات الحكومية تجاه جمهورها الخارجي: شرح نظم المنظمة 
للجمهور وتفسيرهاء والاهتمام بالرأي العام» والتطورات الحاصلة في SLE!‏ 
الجمهور واهتتماماتهمء” وتزويد الجمهور بالمعلومات والحقائق التي تساعده على 
تكوين رأيه عن المنظمة بحسب الواقع والحقيقة»” والاهتمام بشكاوى الجمهور 
ومقترحاته؛ فالمنظمة الحكومية كي تستطيع أن تقف على وجهة نظره. إزاء ما تقدمه 
من خدمات وما تزاوله من نشاطء لا بد لما من تشجيعه على الإدلاء بآرائه» وهذا 
الأمر يقتضي إشعار أفراد الجمهور باهتام المنظمة ب| يقدمونه من آراء. ومن أبسط 
مظاهر هذا الاهتام الرد على الشكاوى والمقترحات المقدمة» وبيان ما LAI‏ حياههاء 
وهذا الأمر له الأهمية البالغة في دعم العلاقات بين الحكومة والجمهور'” واستقبال 
الزوار والخبراء وتيسير إقامتهم» وتنظيم المؤتمرات والندوات والحفلات التي تقام 
في المناسبات الخاصة Pde My‏ وغير ذلك. 


ثانياء تكوين الصورة الذهنية للمنظمة 

تقوم عملية تكوين الصورة على التفاعل بين كل ما يملكه المرء من معارف 
ومعلومات وخبرات واتجاهات وأفكار مستمدة من البيئة التي تحيط به» ويأتي في 
مقدمة المؤثرات في عصرنا الحالي وسائل الاتصال ody eal Ll‏ ومهذا تكون الصورة 
التي يكونها الفرد تأليفاً صناعياً للواقع؛ ولذلك تتمتع بقدر كبير من الذاتية» ومن 
الطبيعي أن يتمسك بها الإنسان تمسكاً شديداًء ويعتقد صحتهاء ويدافع عنهاء 
وتصبح جزءاً من ثقافته وتكوينه العقلي وتكوينه العاطفي في| Se‏ 
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ومن هناء اعتقد أغلب الباحثين والمنظرين في دراسات الاتصال» أن سياسات 
الصورة وآليات استخدامها هي من أسس إقامة العلاقات؛ فالمفاهيم الخاصة 
باستراتيجيات الاتصال بالجمهورء وإدارة الصورة القومية للبلاد وتنظيمهاء 
بالإضافة إلى مفهوم دبلوماسية وسائل الإعلام» كلها ساعدت على زيادة الاهتام 
بالعلاقات العامة لدى الحكومات والدول؛ حيث إن أغلب حكومات العام يقيم 
حملات نشيطة لتنظيم الصورة الذهنية الخاصة بها وإدارتها عبر وسائل PEM‏ 


وتعرّف الصورة الذهنية بأنها الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي OFS‏ 
عند الأفراد والجماعات إزاء شخص معينء أو نظام cls‏ أو شعب» أو جنس بعينه» 
أو منشأة أو مؤسسة أو منظمة محلية أو منظمة دولية» أو أي شيء آخر له تأثير في 
حياة الإنسان» وهذه الانطباعات تكوّن من خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة» 
وترتبط بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم» ومن دون النظر إلى صحة 
المعلومات التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب أو عدم صحتها؛ فهي تمثل بالنسبة 
إلى أصحابها واقعاً صادقاً ينظرون من خلاله إلى ما حوهم, ويفهمونه أو يقدرونه 
على أساسها. 35 


وقد نشا الاهتمام بالصورة الذهنية للمنظمات على اختلاف نشاطاتها من حقيقة 
مؤداها أن أفراد المجتمع يفترض أن تكون لديهم صور صحيحة عن أشياء كثيرة.“ 
ويرى بعض الباحثين أن أهمية الصورة الذهنية تكمن في أنها اللبنة الأولى التي يكوّن 
فيها الرأي العام مادام الفرد هو الخلية الأولى في أي Lele‏ داخل المجتمع» Oly‏ 
سلوك الفرد يقوم أساساً على الصورة الذهنية التي يكوا للأشياء والحقائق التي 
آمامه» وتنحكم في آماله» وأن الفرد يستطيع أن يصل oiy‏ الصورة الذهنية إلى أبعاد 
لم يكن يصل إليها بمشاهداته الواقعية» وأن الفرد يستطيع بواسطة الصورة الذهنية 
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أن ASS‏ وظروف BLA‏ ويمكن من خلاها تفسير مواقف الفرد وآرائه وأنماط 
سلوكه في الحياة. ”37 


وهناك فوائد أخرى تحققها المنظمة عند تكوين صورة ذهنية إيجابية لما؛ ففى 
استفتاء تم إجراؤه على 177 شخصاًء من رؤساء شركات أوربية» تم التوصل إلى 
الفوائد التي تحققها الشركة عند تكوين صورة إيجابية LB‏ ومن أهمها: الاعتراف 
الجماهيري بشخصية الشركة» والمساعدة على إقامة علاقات بالعملاء إلى جانب دعم 


الدعاية والاتصالات» والتعبير عن قيم الشركة وثقافتهاء ودعم معنويات العاملين.** 


وهناك أنواع مختلفة للصورة الذهنية للمنظات» وهي تختلف من منظمة إلى 
أخرى؛ ومنها:” الصورة الانعكاسية» وهي ما نعتقد أننا نبدو عليه وهو غالبا وهم 
ناتج بسبب التفكير الإيجابي الشديد» والصورة AMEN‏ وهي الصورة التي يحملها 
الناس حالياً تجاه المنظمة» والتي يمكن أن تكون مرتكزة على الخبرة» والمعرفة الجيدة 
بالمنظمة» ويمكن أن تتخذ بناء على معلومات قليلة أو غير صحيحة عن المنظمة» 
والعلاقات العامة في هذه الحالة قد تواجه Ule‏ من العداوة» والتحامل» 
والتجاهل» يمكن أن ننتج منه صورة خاطئة وغير عادلة عن المنظمة. 

وهناك أيضاًء الصورة المرتجاة» وهي الصورة المطلوبة التي تسعى الإدارة 
لتحقيقهاء وربا لا تكون هى الصورة الحقيقية التي جملها الناس حول المنظمة 
ولكنها غالباً ما تحتوي على أشياء جديدة غير معروفة للجمهورء وتسعى الإدارة 
لتحقيقها وتقديمها للجمهور.“ 


وبرغم تعدد أشكال الصور الذهنية المكونة عن المنظمة» فإن هذه الصور التي 
تكون في أذهان الأفراد لا تظل ثابتة» بل تتغير في ختلف الظروف والأحوال؛ OY‏ 
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الصورة عملية ديناميكية ولا تنصف بالثبات أو الجمود» بل تتسم بالمرونة والتفاعل 
ci aol |‏ فتتطور» وتنمو» وتتسع› وتتعدد» وتتعمو > وتقبل التغي, aN‏ 


du‏ تشكيل الاتصال والعلاقات العامة الصورة الذهنية للمنظمة الحكومية 


في الوقت الذي يلعب فيه كل موظف foley‏ ف المنظمة دوراً في تكوين 
الصورة العامة هاء فإن قسم العلاقات العامة يقع على عاتقه المسؤولية الكبرى في 
ذلك» وموظفو هذه المهنة لا بد من أن يدركوا أن تكوين الصورة الإيجابية هي 
وظيفة من وظائف المنظمة» ومن مهماتها الأساسية» وأن الأداء والعمل فيها Y‏ بد 
من أن يکونا مبنيّين على الحقائق 42 


وقد تم تطوير الحاجة إلى Le gle‏ العلاقات العامة في نهاية القرن التاسع عشرء 
عندما وجدت الشركات الكبرى نفسها لا تمتلك صورة جيدة لما GAS‏ الجمهور 
عامة» وقد ساعد المؤسسون الأوائل لنشاط العلاقات العامة؛ من أمثال: إيفي لي» 
وإدوارد بيرنايز» على جعل العلاقات العامة نشاطاً مستقلاً مختلفاً عن كونه عمل 
الدعاية للعملاء (Ely hid‏ جعله نشاطاً منظ) لتقديم الخدمات إلى الجمهورء 
بالإضافة إلى عمل الأبحاث حول الرأي العام بشكل علمي PJ gies‏ 


وتعد برامج العلاقات العامة في المنظمات الحكومية بمنزلة مجهودات 
ومحاولات مخططة لخلق نوع من الصلات والعلاقات» وتنميته» تسهم في دعم 
جوانب الفهم والاحترام والود المتبادلة بين المنظمة وجمهورها؛ لذا يقع على عاتق 
جنيع العاملين في المنظمة أيا كانت وظائفهم ومستوياتهم الوظيفية توفير هذه المشاعر 
والأحاسيس لدى الجاهير التي تتعامل وإياها.“ 
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ومن البرامج التي تعدها العلاقات العامة لبناء صورة جيدة للمنظمة: إعداد 
الحملات الإعلامية» وهي على أنواع مختلفة؛ فمنها: هلات الإدراك والتعريف 
والتوعية الإعلامية» وحملات التعليم والتقوية وتدعيم الاتجاه والسلوك» وهناك 
أيضاً ملات إقناع الأفراد باكتساب سلوكيات معينة» أو تعديل سلوكيات وعادات 
ash‏ 45 


وكذلك» تستطيع العلاقات العامة من خلال المؤتمرات الجماعية» ورعاية 
الأعمال الخيرية على المستوى المحلى» جذب انتباه الجمهور» وتحسين صورة المنظمة 
لدى cosl al‏ وجذب وسائل الإعلام لتغطية هذا البرنامح.“ 


ولأن كل منظمة تأخذ على عاتقها مسألة LAS‏ تشكيل شخصيتها في أذهان 
أفراد الجماهير وكيفية تذكرهم بها ووصفهم HLA‏ لذا لا بدلها من أن تستخدم 
برامج العلاقات العامة بشكل JL‏ لتصحيح الأفكار الخاطئة والأوهام التي قد 
تظهر نتيجة عدم الإعداد الجيد هذه البرامج؛ فالصورة السيئة قد GU‏ نتيجة الجهل 
بالأمور والتحامل واللامبالاة» وتستطيع العلاقات العامة - من خلال برامجها 
المختلفة - تحويل كل ذلك إلى معرفة وفهم. بالإضافة إلى إثارة الاهتام لدى 
الجمهور 48 


وثمة عدد من الأسئلة التي تساعد إدارة العلاقات العامة قبل البدء بإعداد 
برنامج لتحسين صورة المنظمة؛ ومنها: ما صورة المنظمة الحالية؟ وما الهيئة التي 
تحناج المنظمة إلى أن تكون عليها صورتها الذهنية حتى تلبي احتياجاتها 
الاستراتيجية؟ وما التغييرات اللازم إجراؤها في شخصية المنظمة من أجل تضييق 
أي فجوة بين الصورة الذهنية الحالية» والصورة التي تطمح إلى أن تكون عليها؟“ 
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وعند الوصول إلى اتفاق بشأن الصورة الذهنية التي ترغب المنظمة في تحقيقهاء 
يمكن مقارنتها إلى التصورات الخاصة بصورتها الفعلية الحالية» ى) يجب فحص كل 
ملمح من ملامح المنظمة؛ من أجل تحديد كون ذلك سيساعد على تكوين الصورة 
المنشودة أو يعوقها.“ 


هناك مجموعة من الإرشادات لبرنامج الصورة الذهنية التي تعدها العلاقات 
العامة؛ حتى تحقق النتائج الإيجابية» ومنها: وضوح الهدف الذي يجب أن يضعه 
مسؤولو الإدارة العلياء ومعرفة الذات» والدراية بالجمهور المستهدف» وتحديد 
ميزانية البرنامج» وتحديد الجدول الزمني الخاص بالبرنامج» وإبراز جوانب التميز 
والتفوق في المتتجات والقدرات والخدمات." وقد يستدعي هذا أحياناً إحداث 
تغيير في خطة البرنامج؛ نتيجة التغيرات في By‏ المنظمة» أما برامج العلاقات العامة 
الفعّالة فقد تمتد وتطول» وتستلزم وقتاً حتى تظهر نتائج ملموسة.* 


وتقوم الصورة المثالية للعلاقات العامة على الانطباع الحقيقي المستند إلى 
التجربة والمعرفة والفهم للحقائق؛ ولذا من الصعب زخرفة الصورة أو تلميعها. 
ومن الممكن اكتساب صورة حسنة للمنظمة بتقويم الأسباب التي ينجم عنها 
تشويه الصورة» سواء أكان ذلك السلوك المعوج غير القويم آم كان تلقي معلومات 
خاطئة؛ OY‏ معنى أي محاولة لتزييف الصورة إساءة استخدام العلاقات العامة.* 


ومن هناء لا بد من إعداد العلاقات العامة لبرنامج فال يشتمل على 
استراتيجيات محددة لتغيبر اتجاهات الجمهور» وصورة المنظمة لدى أفراده؛ من 
أجل تحقيق نتائج ملموسة تستطيع من خلاها المنظمة أن تحقق أهدافهاء وتكوين 
اتصال قوي بينها وبين جمهورهاء والوصول إلى صورة ذهنية إيجابية ها. 
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الفصل الثاني 


أثر التطور التكنولوجي فى أساليب الاتصال 


لم تشهد البشرية تغيرات في نمط الاتصال والتبادل» بالعمق والشمول 
والسرعة» (dts‏ تشهده OYI‏ منذ دخول التكنولوجيا الحديثة للاتصالات والمعلومات 
في كل قطاعات المجتمع.' وقد أتاحت التكنولوجيا الحديشة في مجال الاتصال فرصاً 
جديدة لجميع أفراد المجتمع؛ jad‏ 2 نمط تبادل المعلومات وأسلوبه وكيفية اتصال 
بعضهم ببعض Aol‏ وأصبحت تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات جزءاً لا يجتزأ من 
البناء التنظيمي في المؤسسات والمنظات» وغدت تشكل عنصراً ضرورياً للتميزه وأداة 
فعالة لتحديد صورة المنظمة ثانياًء من خلال انتهاج المنظمات سياسات جديدة تكون 
موجهة للجمهور تستشعر حاجاتهم ورغباتهم. 

وتقتضي إعادة بناء العلاقة بين المنظمة والجمهورء سواء الداخلي أو الخارجي» 
et sit as‏ ا انيت ق Sie ase‏ 
من أهم التطورات في المجال المعرفي والمعلوماتي؛ o Tee‏ في كيفية ممارسة 
المهمات الإدارية والتنظيمية سواء على المستوى الحكومي أو المستوى الخاص. 

وتعد العلاقات العامة أحد المجالات الإدارية التي شملتها تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات» وأثرت فيهاء ey‏ شبكة الإنترنت التي تعد أحد أكبر 
أشكال الاتصال الحديثة تأثيراً في الأفراد والمنظمات»ء وهذا مَكّن ممارسى العلاقات 
اانه Coleen‏ لانم الف Ry‏ عور ليله وش لعا ويل 
الأشكال القديمة لأساليب ممارسة العلاقات العامة إلى أساليب متطورة تخدم 
المنظمة وجمهورها الداخلي وجمهورها الخارجي. 
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«Boi‏ مفهوم الاتصال ومستوياته 

يعد موضوع الاتصال من أكثر الموضوعات تداولاً بين ختلف التخصصات 
العلمية» فهو حلقة وصل بين المجالات العلمية المختلفة»” كا يعد الاتصال وظيفة 
إدارية» فهو يتصل بطبيعة العمل الإداري» من حيث التخطيط والتنظيم والتنسيق 
والتوجيه والرقابة» يضاف إلى ذلك أن الاتصال هو الذي يحدد الترابط التنظيمي» عن 
طريق إيجاد الفهم المشترك لطبيعة الأهداف الواجب تأديتها.* 

LI‏ الاتصال في التنظيات» فيعرف بأنه عملية Gag‏ إلى تدفق المعلومات 
والبيانات في صورة حقائق بين وحدات المنظمة في مختلف الاتجاهات (هابطة - 
صاعدة - أفقية)» عبر مراكز العمل المتعددة من المستويات العليا إلى الدنيا منهاء 
داخل [SAI‏ التنظيمي للمنظمة» وكذلك بين الجمهور الخارجي وبالعكس.“ 

وني إطار العلاقات العامة يعرف الاتصال بأنه عملية إيصال الأفكار 
والمعلومات والحقائق من الجمهور وإليه؛ Gig‏ التأثير فيه» با يضمن تأييده 
للمنظمة وتفهمه إياها. ولآن الاتصال في العلاقات العامة هو عملية يتم عن 
طريقها إيصال معلومات» أو الحصول على tole gles‏ الأمر الذي يحتم أن يكون 
الاتصال فعالاً؛ بقصد إحداث تغيير إيجابي في المجتمع.* 


ويمكننا تقسيم الاتصال من حيث مستواه إلى أربعة مستويات رئيسية؛ هي کا 
يا 
e‏ الاتصال الذاتي Intra Personal Communication‏ وهو الاتصال الذي 
يحدث داخل الفرد نفسه» ويتضمن الأفكار والمشاعر والطريقة التي ينظر بها 


إلى نفسه» ولأنه يتمركز داخل الذات» فإن الفرد يصبح هو المرسل والمستقبل 
الأوحد. ويتوافر في الاتصال الذاتي التغذية العكسية.© 
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الاتصال بين الأشخاص :Personal Communication‏ وهو أكثر أناط الاتصال 
الظاهر cies‏ ويسمى Ll‏ الاتصال المباشر «direct communication‏ 
وأحياناً الاتصال وجهاً لوجه «face to face communication‏ ويمتاز بأنه 
يحدث في منطقة جغرافية محددة» ويستطيع القائم بالاتصال فيه أن يحصل على 
رجع الصدى المباشر والفوري» وعلى ضوئه يحدث التقويم لمدى التأثير الذي 
أحدثته الرسالة في "HA‏ 

الاتصال المؤ Institutional Communication om‏ وهو الاتصال الذي 
يتم داخل المؤسسة التي يعمل فيها عدد من col BM‏ ويكون الاتصال صاعداً 
حال اتصال الأفراد في المستويات القاعدية بالأفراد في المستويات العلياء 
ويكون هابطاً حال اتصال قيادات المؤسسة في المستويات الوظيفية العليا 
بالعاملين في المستويات الوظيفية الدنيا.* 

الاتصال الجماهيري Mass Communication‏ هو عملية الاتصال التي تتم 
باستخدام وسائل الإعلام cd pal Al‏ ويتميز بقدرته على إيصال الرسائل إلى 
جمهور عريض متباين الاتجاهات وال مستويات» ولأفراد غير معروفين للقائم 
بالاتصال» تصلهم الرسالة بسرعة وفي اللحظة نفسهاء والقدرة على خلق رأي 
عام.” 


وتعد عملية الاتصال الجماهيري أحادية الاتجاه؛ أي تتجه من المصدر إلى 


المتلقى؛ فالرسالة ترسل من المصدر إلى الجمهور المتلقى بشكل مكثقف أحاديا' 
ومع وجود وسيط تكنولوجي في عملية الاتصال الجماهيري» ينجم عنه توسيع 
نطاق المسافة بين المرسل والمتلقي» كا يتيح للأخير فرصة SIS VI‏ والتفاعل بينه 


وبين الآخرين.!! 
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وقد استفادت إدارات العلاقات العامة في المنظات الحديثة من ثورة 
الاتصالات والمعلومات بصورة ملموسة؛ حيث ساعدها ذلك على التطوير 
والتنويع في برامجها التي تقدمها dole‏ على مستوى المنظمة داخليا» وعلى مستوى 
gee‏ المنظمة في الخارج. كا استفادت من التسهيلات التي أصبح يتمتع بها 
الجمهور في مجال الاتصالات» وامتلاكهم معظم هذه الوسائل» وهذا خلق فرصة 
للتواصل وإياهم lool‏ كانوا.*! 


ثانياء تطور تكنولوجيا الاتصال والمعلومات وسماتها 

يشير تاريخ تقدم تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات في عالمنا المعاصر إلى أن 
القرن العشرين قد اتسم بتحولات شاملة في المجالات الاقتصادية والثقافية 
Lele Vy‏ والعلمية» وخاصة في العقود الثلاثة الأخيرة tae‏ حيث رُكّزت فيها 
التطورات السريعة والمتلاحقة» من خلال الابتكارات والتطبيقات التكنولوجية 
الجديدة في كل المجالات المؤثرة في نواحي الحياة المختلفة." 


ويعد التبادل الاتصالي جزئية مهمة بالنسبة إلى وسائل الاتصال الحديثة؛ فمن 
أجل وصول ظاهرة علاقات اتصالية تبادلية إلى مستوى اتصال حقيقي يجب أن 
تتميز هذه الظاهرة بخصائص عدة؛ من أهمها: أن GLE‏ شكلاً مفتوحاً للتبادل 
الثنائي الاتجاه أو التعددي الاتجاهات» Oly‏ تتمتع بإمكانية قلب الأدوار بين المرسل 
والمتلقي» وأن تثمّن النشاط التشاركي للمتلقي.“" 


وتعني التكنولوجيا من منظور اتصالي مجموعة التقنيات أو الوسائل أو 
الأدوات أو النظم المختلفة التي يتم توظيفها لمعالجة المضمونء أو المحتوى الذي 
يراد إيصاله من خلال عملية الاتصال (الشخصي» أو الجمعيء أو Cs all‏ 
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والتي يتم بواسطتها جمع البيانات والمعلومات المسموعة أو المكتوبة أو المطبوعة أو 
الرقمية (من خلال الحاسبات الإلكترونية)» ثم تخزين هذه البيانات والمعلومات 
واسترجاعها في الوقت المناسب» ثم نشر هذه المواد أو المضامين» أو LALS‏ وقد 
تكون تلك التقنيات يدوية أو آلية أو إلكترونية» بحسب مرحلة التطور التاريخي 
لوسائل الاتصال.*' 


ومن منطلق إدراكنا أهمية دراسة تكنولوجيا الاتصال في نقل المعارف 
والمعلومات بين الأفراد والمجتمعات. وتأثيرها في نشاط المنظات بمختلف 
نشاطاتها وخدماتهاء يمكن تحديد مفهوم تكنولوجيا الاتصال في أنه الوسيط 
المستخدم في تبادل المعلومات والأفكار» ونقلها بين الأفراد والمنظمات في المجتمع. 


ويشير مفهوم تكنولوجيا المعلومات إلى تطبيقات المعرفة العلمية والتقنية في 
the‏ المعلومات» من حيث الإنتاج» والصيانة» والتخزين» والاسترجاع بالطرائق 
الآلية.“' ويقوم مفهوم تكنولوجيا المعلومات على تضافر ثلاثة مجحالات علمية؛ هي: 
الإلكترونيات الدقيقة «Micro-electronics‏ والاتصالات «Communications‏ 
والحاسبات الإلكترونية (الكمبيوترات) Computers‏ وإذا كانت التكنولوجيا قد 
مهدت في القرون السابقة لتطوير الآلة من أجل قيامها - أي الآلة - بالأعمال 
الميكانيكية لتطوير الإنتاج» فإن التكنولوجيا في العصر الحديث قد طورت الآلة 
للقيام بالعمليات الذهنية. وهذا لا يتطلب حفظ المعلومات ونقلها فحسبء بل 
معالجتها أيضاً؛ لتصبح قابلة لحل الكثير من المشكلات. ومن هنا كان التلاقي بين 
تكنولوجيا الحاسبات الإلكترونية وتكنولوجيا الاتصالات لفتح المجال أمام 
تكنولوجيا المعلومات.7! 
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وقد تميز عصر تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات بنمو متزايد في عدد وسائل 
البث والاستقبال السريعة» وتنوعهاء وتعدد أشكاهاء وقد بدا ذلك في ثلاثة 
اتجاهات أساسية؛ هي:*' تطوير تكنولوجيا الاتصالات المسموعة والمرئية 
والمطبوعة» ونتج من هذا الاتجاه أساليب اتصال جديدة لما انعكاساتها الذاتية» 
فضلاً عن انعكاساتها على الأساليب والوسائل التقليدية» وهي على وجه التحديد: 
الأقمار الصناعية والكابلات الضوئية والصوتية والفيديو. 


والاتجاه الثاني» تطوير مجال المعلومات» على أساسين: (bal‏ يتصل بالتطورات 
في تكنولوجيا المعلومات التي ارتبطت بظهور الكمبيوتر خلال السبعينيات من 
القرن العشرين» وثانيههما يتصل بالتطورات في تكنولوجيا الاتصال عن بعد. 
باستخدام الأقمار الصناعية. 

أما الاتجاه الثالث» فكان تطوير شبكات الاتصال باستفادتها من ثورة 
تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات؛ حيث زاد إيصال المعلومات ك LAS‏ وتم 
تحويل هذه الشبكات إلى شبكات اتصال منظمة. 


Nasi ل عب و ا‎ E 
النظام الرقمي» ووفقاً لذلك دخل العام‎ hen وتكنولوجيا المعلومات» فقد جمع‎ 
Computer and وهو مايطلق عليه الآن‎ Shes Vly في عهد المعلومات‎ 
19 (Communication, COM-COM) 


Jai g‏ الانتشار الواسع لتكنولوجيا الاتصالات الحديثة» وتبادل المعلومات من 
pal‏ سمات المجتمعات المعاصرة؛ فهو الذي أدى إلى إجماع بين خبراء المعلومات أن 


مثل هذا الاتجاه سيؤدي إلى ألفية ثالثة» تعتمد بصورة كلية على الإنتاج والعرض 
لمتتجات وخدمات معلوماتة ” 
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وهناك مجموعة من السمات والمخصائص التي SF‏ بها تكنولوجيا الاتصالات 


والمعلومات» وستتناول كل واحدة منها منفردة» إلى جانب إسهامات هذه 
التكنولوجيا في خدمات المؤسسات الحكومية. 


فالسمات والخصائص التي تتميز بها تكنولوجيا الاتصالات؛ هي: 

التفاعلية ‘Interactivity‏ تطلق هذه السمة على الدرجة التي يكون فيها 
للمشاركين في عملية الاتصال تأثير في أدوار الآخرين وني استطاعتهم تبادهاء 
وهي تفاعلية؛ OY‏ الفرد يستطيع أن يقوم بأعمال اتصالية» ويطلق على 
الان الا Sle‏ لظ غار كن مدلا م May gales‏ معنت 
مصطلحات جديدة في عملية الاتصال؛ مثل: الممارسة ASL!‏ والتبادل» 
والتحكم» والمشاركة.'” 

اللاجماهيرية :Demassification‏ وتعني أن الرسالة الاتصالية من الممكن أن 
توجه لفرد واحد أو dele‏ معينة» لا لجماهير ضخمة |S‏ كان الأمر في الماضي.” 
قابلية التحرك أو الحركية Mobility‏ وتعني أنها تسمح للأفراد باستخدامها 
في أي وقت وأي مكان؛ لأا تعد شبكات اتصالية مرنة ALG‏ للتحرك فيها.” 
قابلية التحويل :Convertibility‏ وهي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات 
من وسيط إلى CT‏ وإمكانية إزاحة البدائل التكنولوجية السابقة عليها؛ ومن ثم 
تؤثر تكنولوجيا الاتصال الأحدث في التكنولوجيا الأقل حداثة.24 


Old! Ll‏ والخصائص التي تتصف بها تكنولوجيا المعلومات؛ فهي وفق ما 


أصبح يطلق على المجتمعات المتطورة تكنولوجياً مجتمعات المعلومات 
Information Societies‏ فقد شكلت الاتصالات والمعلومات سمة 
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Ç: 


sC 


مجتمعات ما بعد الصناعة؛ إذ شكل ذلك القطاع المرتبط بإنتاج المعلومات» 
وإدارتماء وبثهاء وتوزيعها في أشكاها المتعددةء أحد أكثر القطاعات حيوية 
في تلك المجتمعات 25 

٠‏ تمثل الطريق السريعة للمعلومات Information Super Highway‏ أبرز 
سمات تكنولوجيا المعلومات» ويقصد بها وضع جميع التقنيات المتوافرة على 
صعيدي الاتصالات والمعلومات؛ مثل: ال هاتف والتلفاز والكابلات والأقمار 
الصناعية في منظومة مدمجة واحدة. وقد ظهرت طرق المعلومات السريعة 
نتيجة اكتشاف خاصية النقل اللاتزامني «Asynchronous Transfer Mode‏ 
التي تسمح بنقل الرسائل بسرعة شديدة» وخاصة pall‏ المتحركة» بالإضافة 
إلى التقدم الذي حققته الأقهار الصناعية.© 

e‏ لقدغيّرت التطورات الراهنة في تكنولوجيا المعلومات شكل وسائل 
الاتصال والنشر» والوسائل المطبوعة خاصة» حتى تلاشت الحدود من وسائل 
الاتصال» وجعلت عملية النشر أكثر دقة وجودة وسرعة وسهولة» وأقل 
تكلفة. 27 

٠‏ ساعد شيوع استخدام تكنولوجيا المعلومات على حرية تناول المعلومات 
ومشاركة pal Al‏ في النشاطات السياسية وزيادة فاعلية الرأي العام.*” 


وقد أدى التطور في تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات إلى إعادة النظر في 
الآداء الحكومي ووظائفة التقليدية» والخدمات التي يقدمها إلى قطاعات المجتمع» 
سواء الجمهور أو المنظ مات والمؤسسات الأخرى» وكيفية مواكبتها متطلبات 
P, al‏ 
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WH‏ تأثير تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات فى العلاقات العامة 

تأثرت المنظات بتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات» وشمل تأثيرها 
العلاقات العامة؛ بوصفها إحدى المهن الاتصالية في أي منظمة؛ حيث أسهمت هذه 
التكنولوجيا في تطوير أساليبها ووسائلهاء ى) أسهمت في التأثير في la pale‏ 3 


ويأتي تبني تقنيات جديدة في العلاقات العامة نتيجة للنمو غير المسبوق في ستة 
مجالات متداخلة؛ هي: عدد المنافذ الإعلامية المتوافرة» وسرعة نقل المعلومات» 
ومقدار المعلومات المتوافرة» وحجم المنظمات التي تستخدم العلاقات العامة 
وحجم منظمات العلاقات العامة ذاتهاء ثم - أخيرا - مقدار التقنيات الجديدة 
الصالحة للاستخدام في Jle‏ العلاقات العامة “Age gig‏ 


ولقد شملت تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات نشاطات العلاقات العامة» 
وكان لها انعكاساتها الإيجابية على وسائل الاتصال التي تستخدمها؛ فزادت 
أعدادهاء وتم تغيير أولوياتها» وطورت قدراتهاء بحيث أصبحت من العوامل 
الأساسية المساعدة على تطوير قدرات العلاقات العامة» بدرجة يمكن أن تؤدي إلى 
أن تلعب دوراً أكثر فاعلية في المنظمات الحالية والمستقبلية.32 


إن تمارسي العلاقات العامة هم بمنزلة حلقة وصل بين المنظمات التي يمثلونها 
وبين جميع جماهير tp elas‏ فالعلاقات العامة» من حيث هي وظيفة إدارية» 
تتضمن مسؤولية الاستجابة السريعة للمعلومات» بم يحقق التتائج JEM‏ لتلبية 
مصالح المنظمة وجماهيرها.** 

ويجب على المشتغلين في Sle‏ العلاقات العامة أن يكونوا على دراية بآخر 
المستجدات في مجال التكنولوجيا الجديدة» وهذه المعرفة يجب أن تتخطى معرفة 
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الطباعة على الحاسوب فقط» كا يجب أن تشمل معرفة كيفية تخزين المعلومات 
وإرساها واستقبالها وطباعتهاء ومعرفة النمو الحاصل في خدمات العلاقات العامة 
المتخصصة؛ ومن ذلك: خدمات مراقبة البث الإذاعي للإمساك بالدعاية المغرضة» 
وخدمات تصميم رسومات الجرافيك في الحاسوب. وغير ذلك من التخصصات 
التي وفرتها تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات.* 


يجب على العلاقات العامة - وفقاً لذلك - أن تعمل على إيجاد الوسائل التقنية 
اللازمة لتحقيق التكامل والتواصل بين أهداف المنظمة وما يريده الجمهور من تلك 
المنظمة؛ من أجل تحقيق التفاهم والتبادل بين الطرفين» مادامت العلاقات العامة 
أصبحت فناً وعلماً في عصر تكنولوجيا المعلومات. ”7 


ويتضح تأثير تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات في العلاقات العامة Le‏ 
عندما تتم ممارستها عبر الوسائط المتعددة التي هي أحد مظاهر عصر المعلومات 
Information Age‏ ويطلق مصطلح الوسائط المتعددة «Multimedia‏ على 
مجموعة تطبيقات الحاسوب التي يمكنها تخزين المعلومات بأشكال متعددة» وتحتوي 
على النصوص والأصوات والرسومات والصور الثابتة منها والمتحركة» واستخدام 
هذه المعلومات وعرضها بطريقة تفاعلية وفقاً لمسارات يتحكم فيها المستخدم.36 


وتتسم الوسائط المتعددة في ظل التكنولوجيا الحديثة القائمة على الرقمية 
0 و والذاكرة البصرية Optical Memory‏ وتكنولوجيا الضغط 
«Compression Technology‏ وغيرها من أشكال تكنولوجيا المعلومات» 


37 
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© الحضور Presence‏ الوسائط المتعددة دائمة الحضور في الواقع الفعلي والواقع 
الافتراضي lia, Virtual Reality‏ يمنحها قدرة فائقة على تقديم الخدمات. 

o‏ التفاعلية (ay Interactivity‏ مازالت وسائل الاتصال الجماهيري التقليدية 
Gls‏ سمة التواصل الأحادي LAY‏ فإن الوسائط المتعددة ترتكز على 
التفاعلية» بدءاً بالواجهة التي تتواصل والإنسان من LAME‏ وانتهاءً بإتاحة 
أشكال متعددة من خيارات التلقي» والقيام بالتغذية العكسية -Feedback‏ 

o‏ الكثافة العالية للمعلومات :High Information Density‏ تتضافر تقنيات 
ضغط البيانات ونقلها عبر الألياف البصرية؛ من أجل تخزين كميات كبيرة من 
المعرفة وتداوا بين المستخدمين (لقد تطور قياس حجم البيانات الرقمية من 
وحدة Bit (oy)‏ إلى وحدة «تيرابايت» «Terabyte‏ وهو ما يعادل الرقم 1 
Give 15 uhi‏ 


عكست التطورات التكنولوجية تغيير توجهات gt‏ العلاقات العامة 
وسعيهم نحو إيجاد الطرائق المثلى لخدمة الجماهير بواسطة قنواتهم الاتصالية؛** 
فممارس العلاقات العامة المهتم بدوره المفترض في المنظمة لا بد من أن يستفيد من 
الوسائط المتعددة؛ بوصفها أداة إنتاجية» وأداة لجمع المعلومات وتخزينها 
واستخدامهاء فضلاً عن أا أداة تعليمية للمستخدمين» تساعدهم على اكتساب 
مهارات ومعارف جديدة.* 

ويستطيع مارس العلاقات العامة أيضاًء أن يستفيد من سمة التفاعلية التي 
تتميز بها الوسائط المتعددة» من خلال تبني نظرة مبتكرة ورؤية واضحة عنهاء 
تقومان على الإبداع والأصالة؛ ومن ثم تحويل هذه النظرة وتلك الرؤية إلى تطبيق 
واضح بهدف الترويج للمنظمة.“ 
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تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات المتطورة على العلاقات العامة سواء في نشاطاتها 
أو في وسائلها؛ وهي:“ 


أن التغيرات العامة في المنظمات المعاصرة» والناتجة من التطورات التكنولوجية 
AGU‏ في الإنتاج والخدمات» تؤكد أهمية الاتصال ذي الطريق المزدوجة بين 
الإدارة العليا والعاملين» وسوف تكون مهمة العلاقات العامة توفير 
المعلومات الكافية فما لبناء جسور الثقة بين الطرفين باستخدام الوسائل التي 
استحدثتها ثورة تكنولوجيا الاتصالات وطورتهاء وخاصة ما يتعلق منها 
بالأقمار الصناعية والتلفاز الفضائي والحاسوب. 

أن تكنولوجيا المعلومات تؤدي إلى حرية تبادل المعلومات» وما كان منها 
مقصوراً على مداولات مجالس الإدارات أو اللجان المتخصصة سوف يكون 
في متناول كل العاملين» إلى جانب امتداد تلك ا حرية إلى جماهير كثيرة ترتبط 
tle‏ أساساً هذه المنظات؛ كالمستثمرين والمستهلكين وقادة الرأي 
وغيرهم. 

أن ما يؤكد حرية تبادل المعلومات من خلال تأثيرات تكنولوجيا الاتصالات 
والمعلومات أن هذه التكنولوجيا تؤدي إلى تعدد المعلومات» وما كان منها 
حكراً على oldie‏ معينة» أو مناطق معينة» سوف يكون في متناول الجميع؛ 
ومن ثم سوف تتيح تطبيق الاتصال بالطريق المزدوجة في وسائل الاتصال 
ltl‏ 


وتجدر الإشارة هناء إلى أن عملية التحول من النمط التقليدي إلى النمط 


الإلكتروني الممثل بتطبيقات تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات» لا ينبغي النظر 
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إليها؛ بوصفها مشروعاً تكنولوجياً فحسب» بل بقدر ما هو تغيير ثقافي وتغيير 
مؤسسي يمسان كيان المجتمع وهيكل عمل الحكومة وطرائقه؛ أي أن التكنولوجيا 
يجب النظر إليها؛ بوصفها أحد عناصر التحول والتغيير اللذين يتكاملان والعنصر 
البشري الموجود من حيث طريقة تفكيره وثقافته وأهليته لاستخدام التكنولوجيا.* 


وكذلك» ols‏ تطور Libs‏ العلاقات العامة مدفوع بإمكانية توفير 
التكنولوجيات الجديدة» ولا بد لمارسى العلاقات العامة من أن يقبلوا التحدي 
والفرص التي تتيحها التطورات التكنولوجية الجديدة لمجال عملهم. 5 


ويجب على المنظمة أن تقوم بتدريب ممارسي العلاقات العامة على استخدام 
الوسائل التكنولوجية الحديثة في الاتصال؛ فهذه التقنيات الاتصالية تكون مفيدة 
فقط» عندما يتم استخدامها بطرائق صحيحة ومثمرة وتضع مصلحة الجمهور في 
الحسبان» فضلاً عن ضرورة الاهتمام بالمراقبة المستمرة لوسائل الاتصالء وإلا فإن 
المنظمة قد تكتشف أن جماهيرها تحمل أفكاراً سيئة تجاههاء وهذا قد يسبب إيجاد 
انطباعات سلبية عنها 44 


ولكن السؤال الذي يطرح نفسه هو: كيف يكون قبول الجاهير للمنظات التي 
تستخدم هذه التقنيات التكنولوجية الجديدة؟ هنا يكون دور العلاقات العامة في أن 
تقدم المشورة إلى المنظمة بشأن المارسات المثلى التي تحقق الفهم الجاهيري هذا التحول» 
مادامت هذه التقنيات ربا لا تجد القبول لدى الكثير من الأشخاص؛ ومن ثم فإن 
التحدي الماثل أمام العلاقات العامة ليس مساعدة الجماهير على فهم تأثير التغيير 
التكنولوجي فحسب» بل التوصل إلى تفاهم مشترك وإياهم» يوضح لهم أهمية هذا 
التغيير والتحول في تقديم الخدمة» وما ينجم عنه من سهولة ومرونة في إنجاز العمل.“ 
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رابعاء تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات واستخداماتها ف الاتصال الخارجى 
MN‏ 


تنبع قدرتنا على الاتصال الفعّال من قدرتنا على الحصول عل المعلومات 
المطلوبة في الوقت المطلوب» ونقلها بالطرائق المثلى الممكنة وأسرعها إلى الجمهورء 
ور pe YL‏ الشبكات sy AIM!‏ هذه Jolie compel Ady Sd‏ 
العلاقات العامة من أكثر الصناعات نمواً وتطوراً في العالم؛ نتيجة تزايد الحاجة إلى 
هذه الصناعة» فلقد أدركت المؤسسات والمنظمات أن نجاحها يرتبط بقدرتها على 
الاتصال al th‏ وتشكيل صورة إيجابية لنفسهاء وتحسين سمعتهاء والتأثير في 
الرأي Told‏ وهكذاء فإن العلاقات العامة أصبحت تأخذ موقعها في قلب هذه 
التطورات» وهذا يتطلب منها الاعتماد على أدوات اتصالية حديثة ومتطورة؛ يكون 
الهدف منها المحافظة على مستوى الثقة بين المنظمة وجمهورها “ 

وتعد وسائل الاتصال أداة مهمة بالنسبة إلى تمارسبى العلاقات العامة؛ بوصفها 
القناة التي يتم تقل الرسالة من خلالها إلى الجمهور؛ لذا يعد التعرف إلى خمصائص 
الوسيلة وإمكانياتها أحد الجوانب الرئيسية التي يجب أن يبتم بها مارس العلاقات 
العامة. 


ومع تعدد الوسائل الاتصالية في مجال العلاقات العامة» شهد العصر الحديث 
تقدماً ملحوظاً في وسائل اتصالية أخرى أكثر فاعلية وسهولة في الاستخدام أهمها 
شبكة الإنترنت. P‏ 


وتعد شبكة الإنترنت أحدث منجزات الشورة التكنولوجية والثورة 
الاتصالية في العالم اليوم» واستطاعت - بوصفها شبكة عالمية - أن تربط بين 
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شبكات الحاسب الآلي» وأن تكوّن مجتمعاً كونياً يقوم أساساً على الاتصال؛ ومن ثم 
فهي تمثل بداية ثورة اتصالية معرفية."” 


ولأن العلاقات العامة تعد عملية اتصالات في كل أوجههاء ولأن للتغييرات 
التكنولوجية تأثيراً كبيراً في الاتصال» فإن الآليات التي تدار من AME‏ وظيفة 
العلاقات العامة في أي منظمةء تتغير تدريجياً مع التطورات التكنولوجية BAH‏ 
وخاصة في مجال الاتصالات hal ths SU‏ 


1. استخدام المنظمات الحكومية لشبكة الإنترنت 


تستخدم المنظمات الحكومية تقنيات الاتصال لكي تخدم المجتمع بشكل 
frail‏ ¢ وزيادة فاعلية الخدمات الحكومية وجودتها لا تقصّران على إدخال تقنيات 
جديدة فحسب» بل تتضمن رؤية واضحةء وأهدافاً حددة» واستراتيجية أعهال 
سليمة.” وقد أدى إدخال الأشكال إلكترونية في الاتصال؛ مثل: البريد 
الإلكتروني وإنشاء مواقع على شبكة الإنترنت» إلى تمكين المواطنين من أن يصبحوا 
أكثر مشاركة في السياسة والإدارة العامة. ومع ازدياد القدرة على الدخول إلى حيز 
معلوماتي أوسع» فإن تقنيات - مثل شبكة الإنترنت - ينظر إليها على أنها تتيح 
القدرة لتقريب الحكومات أكثر من الجماهير؛ الأمر الذي سيجعل الحكومة أكثر 
استجابة لمشكلات bs sly wal dl‏ ا ° 


وبإمكان المنظمة الحكومية التى تعتمد على الاتصال عبر شبكة الإنترنت» أن 
تدعم أي هدف تسعى لتحقيقه؛ فبعض المنظمات يطالب الجهات التي تجري اتصاها 
بها أن تستخدم موقع المنظمة على شبكة الإنترنت لملء نماذج الطلبات الخاصة 
بمعاملة ماء أو عند إرسال التقارير» أو الاستفسار عن المعاملات» أو تقديم شكوى 
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أو اقتراح.“ ويستطيع ممارسو العلاقات العامة في المنظمات الحكومية التي لها مواقع 
على شبكة الإنترنت» أن يؤدوا عملهم بدمج المواقع ضمن مهماتهم الوظيفية؛ 
فشبكة الإنترنت ساعدت ممارسى العلاقات العامة في الحصول على ميزات أكثر 
فاعلية في أثناء اتصالهم بالجمهورء والقدرة على تشكيل الرأي العام وتغييره؛ ومن 
ثم تغيير PS LN‏ 


وأضافت شبكة الأنترتت بعد oT‏ للعلاقات العامة ققد وكرت تلك الشبكة 
أدوات وقنوات اتصالية إضافية لمارس العلاقات العامة» كما نجحت في ضبط 
الطريقة التي يتم بها توزيع معلومات العلاقات العامة للإعلام» فحلّت خدمات 
البريد الإلكتروني محل قناة اتصال البريد الورقي.“ 

يعمل كثير من مسؤولي العلاقات العامة في منظمات يكون موقع شبكة 
الإنترنت بها تحت إشراف أجزاء أخرى من المنظمة وإدارتهاء وهذا لا ينفي 
مسؤولية موظف العلاقات العامة عن الأهتام عن قرب بكيفية إنشاء الموقع» ونوع 
الزائرين» وما يتم تحقيقه. ففي النهاية» يمثل الموقع اتصالاً قوياً بين المنظمة 
والجمهور» وهو بالنسبة إلى جنيع الأشخاص الذين يتعلق بهم عمل المنظمة أول 
نقطة اتصال بينه|.57 


2. الاعتبارات الخاصة بمحتوى موقع المنظمة على شبكة الإنترنت 


يتعاقد بعض المنظمات ومؤسسات العلاقات العامة لكي تصمم له مواقع على 
شبكة الويب» وتشكيل قنوات اتصال جديدة HU‏ إذ غالباً ما يطلب إلى مارسي 
العلاقات العامة - ولو كانوا خارج نطاق تكنولوجيا المعلومات - مشاورة العملاء 
حول Las‏ إقامة مواقع على الويب وإدارة oe‏ على شبكة الإنترنت.“ 
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لقد حدد أحد الدارسين مجموعة من السمات لموقع المنظمة على شبكة 
الإنترنت؛ مثل: تحديد خريطة للموقع بحيث يتسنى للمستخدم التعرف إلى أحدث 

المحتويات والوصول إليها مباشرة» وتوافر حرك للبحث» وروابط إلكترونية CAF‏ 

الاتصال المتبادل» pleas‏ بسياسة Pino pah‏ 
وهناك مجموعة من الاعتبارات الخاصة المتعلقة بمحتوى موقع المنظمة على 

شبكة الإنترنت ومضمونه»ء تدور حول رأي ممارس العلاقات العامة؛ أهمها: 

ه أن موقع المنظمة على شبكة الإنترنت يعد بالنسبة إلى عمارس العلاقات العامة 
خط دفاعه الأول» عندما تتعرض المنظمة للهجوم» ويرجع ذلك إلى قدرة 
شبكة الإنترنت في توفير مزية الحديث المباشر مع الجمهور المستهدف.“ 

o‏ أن مصداقية تمارس العلاقات العامة تقتضي أنه عند إنشاء موقع المنظمة على 
شبكة الإنترنت لا بد من أن تؤكد الإدارة العليا أن وعودهم التي يقطعونها 
لجمهور شبكة الإنترنت تشتمل على تأكيدات» وأداء يجب أن يتميز بالأمان 
والثقة والتحديف Ol‏ 

o‏ أن مارس العلاقات العامة في المنظمات التي لما مواقع على شبكة الإنترنت 
يدرك أن الموقع يرمز إلى القدرة التنافسية بين منظمة وأخرىء ويحسّن صورتهاء 


62 


وينمي إحساس ممارسي العلاقات العامة باحترافهم 
3. استخدامات العلاقات العامة لشبكة الإنترنت 


الغلاقات العامة Sly edge SLI [all gl‏ القدراات الفاسويئة ال ةة علهنا 
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التقنيات الجديدة» جعلت المنظمات تنظر إلى تلك التقنيات على bel‏ وسيلة للتواصل 
والجمهور بشكل متناسق ومتوازن» فضلاً عما تتميز به من تكلفة Pat‏ وقد 
os BYR cot‏ الك ن قرات الاتصال»وقد طروت هذه القتوات jap‏ 
الأيام» ومن أبرز الخدمات المتوافرة على الشبكة لخدمة جمهور المنظمة» ما يأتي: 


شبكة الويب :The Word Wide Web‏ توفر مواقع شبكة الويب الطريق 
أمام المنظمات لكي als‏ مستخدمي شبكة الإنترنت با تقوم به تلك المنظمات 
من نشاطات» وعمل دعاية لمشروعاتها وخدماتهاء وكسب التأييد لسياساتهاء 
وقد قُلّدت شبكة الإنترنت أدواراً جديدة؛ وسطاً للتسلية» وواجهة عرض 
للشركاتء وآلية لتقديم شخصية المنظمة للعالم. © 

البريد الإلكتروني :Electronic mail‏ يعد البريد الإلكتروني أقدم ميزات 
شبكة الإنترنت» وهو أحد محركات تطور هذه الخدمة؛ إذ يتمكن المستخدم 
من الاتصال بصورة متبادلة GL‏ شخص في أي مكان مهما بعدت المسافة.©6 
كما يوجد نوع من البريد الإلكتروني يطلق عليه البريد الصوتي V-mail‏ حيث 
يمكن أن تشتمل الرسالة على ملفات إضافية تحتوي على الصوت والصورة 
والفيديو» وسمي ذلك البريد المتعدد الأغراض Multipurpose Internet‏ 
“.Mai1 Extension (MIME)‏ ومارسو العلاقات العامة يستفيدون من 
البريد الإلكتروني في إرسال توصيات إعلامية» وتصريحات إخبارية للإعلام» 
ونشر رسائل إخبارية للموظفين.” ووفقاً لاستطلاع رأي قامت به مجلة 
فورتشن SY «Fortune‏ من dle‏ شركة جاع وجد أن البريد الإلكتروني 
Gat‏ لهذه الشركات ميزات؛ منها: أنه يقلل تكلفة الاتصالات التي يجريها 
الموظفونء ويزيد توزيع الرسائل على عدد أكبر من الجمهورء إلى جانب أنه 
يعجل سرعة اتخاذ القرار.؟© ويستطيع مارس العلاقات العامة baf‏ استخدام 
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البريد الإلكتروني في تبادل الخطابات بين العملاء» ونقل الخطابات والنشرات 
الصحفية للمحررين» وإرسال الأخبار العاجلة عن نشاطات المنظمة 
لختلف الصحف ° 

استطلاعات الرأي بالبريد الإلكتروني Surveys‏ 28-21311: تمثل استطلاعات 
الرأي بالبريد الإلكتروني خياراً be‏ لمارس العلاقات العامة لجمع البيانات 
من الشرائح السكانية المستهدفة» ويعد بديلاً من استطلاعات الرأي التي 
تعتمد على الناذج الورقية» أو استطلاعات الحوار التليفوني التقليدي؛ ومن 
أهم فوائدها أن الأفراد عندما يقومون بمراجعة بريدهم الإلكتروني فإنهم 
يكونون مهيئين نفسياً للقراءة والإجابة على الاستطلاع.”” وتساعد شبكة 
الإنترنت ثانياء على حماية سرية البيانات» وعدم الكشف عن شخصية 
المشاركين في استطلاع الرأي.'” ولكن ما يعيب استطلاع الرأي بالبريد 
الإلكتروني» هو درجة التعقيد والتقنية العالية المطلوبة للإجابة على الأسئلة 
التي يتضمنها الاستطلاع» ودرجة مهارة الشريحة الجاهيرية التي تجرى عليها 
الدراسة» ومعرفة أفرادها كيفية التعامل والحاسب SV‏ فضلاً عن درجة 
الاستجابة المتوقعة من أفراد العينة. 77 

تلقي الشكاوى: تعد الشكاوى المقدمة من الجمهور إلى المنظمة إحدى أهم 
القنوات التي يتم من خلالها التعرف إلى ردود أفعال المتعاملين» ورضاهم عن 
مستوى أدائها.” وني إطار التطوير الإداري الذي تشهده منظمات القطاع 
الحكومي» اهتمت المنظمات الحكومية في السنوات الأخيرة بتلقي شكاوى 
جمهورهاء فأصبح هذا أسلوباً إدارياً لمراقبة الأداء ومراجعته» ووسيلة لبناء 
جسور الثقة بين المنظمة وجمهورها.*” وتتلقى المنظمة عادة الشكاوى على 
شكل رسائل مكتوبة توضع في صندوق الشكاوى أو عبر BUI‏ ولكن مع 
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إنشاء المنظمات fal yo‏ لها على شبكة الإنترنت» تم تغيير شكل تقديم الشكوى 
فأصبح إلكترونياًء عبر موقع المنظمة على شبكة الإنترنت» أو عبر البريد 
الإلكتروني. ويبدو دور ممارس العلاقات العامة بمثلاً باستخدام المعلومات 
المقدمة في الشكوى» ومعرفة ما يريده العميل» ثم رفع الشكوى إلى الإدارة 
العليا؛ لذا لا بد لمارس العلاقات العامة للقيام بدور مستشار للعميل بدلا من 
البقاءء من حيث هو خط نقل وإيصال لما يريده العميل Ladd‏ 

المجموعات الإخبارية: المجموعات الإخبارية هي مجموعة المناقشة التي 
يمكن تبادل المعلومات والآراء وإياها في جميع أنحاء العالم» من خلال 
برنامج لقراءة الأخبار على شبكة tes BY‏ مثل برنامج «إنترنت إكسبلورر» 
Internet Explorer‏ 76 ويستطيع ممارس العلاقات العامة الاستفادة من 
خاصية المجموعات الإخبارية في توزيع المعلومات عن نشاطات المنظمة 
وخدماتها للجمهورء وقد يستخدم لوحات إعلانية على موقع المنظمة لعرض 
تعليق أفراده على الرسائل GLE‏ والحصول على تغذية عكسية من 
الجمهور الذي يزور الموقع."” 

مراقبة الموقع: يشتمل مجتمع شبكة الإنترنت على آلاف من الجماعات التي 
تستخدم خدمات شبكة الإنترنت الاتصالية؛ مثل: حجرات الدردشة Chat‏ 
room‏ وقوائم البريد» وجماعات الأخبار» لمناقشة موضوعات مشتركة؛ ومن 
هنا يستطيع هؤلاء المستخدمون إحداث تأثير في رأهم على سمعة المنظمة 
وصورتهاء والتعبير عن آرائهم بحرية حول المنظمة وخدماتها.” كما تتجه 
العلاقات العامة في المنظمات والشركات الكبرى إلى وضع استراتيجيات معينة 
من شأنها تقليل ال هجمات أو الشائعات المغرضة على شبكة الإنترنت؛ إذ لا بد 
Goold‏ العلاقات العامة حال اكتشافه أي شائعات تروج ضد ال منظمة أن يقوم 
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بالحضور القوي والحضور LAM‏ على شبكة الإنترنت» وتأكيد خدمة 
العملاء وإبلاغهم بالشائعات التي تروج ضدها والرد عليها.” 

o‏ منتدى العلاقات العامة :Public Relations Forum‏ هي dele‏ إخبارية تفرّغ 
نفسها للاتصالات في مكان معين؛ حيث يستطيع الباحثون طلب المعلومات 
التي يريدونهاء ويقوم الأشخاص الذين لديهم معرفة بال موضوعات بإرسال 
رسالة بالبريد الإلكتروني إلى الباحث؛ فعلى سبيل ال مخال قام أحد ممارسي 
العلاقات العامة بطلب معلومات عن كيفية وضع استراتيجية اتصال طلبها 
منه أحد العملاء» وخلال يوم واحد أرسل إليه عدد من الإجابات التي 
شكلت قيمة للعميل؛ مثل: ربط استراتيجية الاتصال بأهداف المنظمة» وتجزئة 
alt!‏ إلى شرائح» إلى جانب ضرورة فهم ما الذي يود الجمهور معرفته» 
والسؤال عنه ° 

o‏ المقابلات الشخصية على شبكة الإنترنت :On-line Interviewing‏ تعد 
المقابلات الشخصية عبر شبكة الإنترنت منهجية بحثية جديدة ومفيدة» 
بحيث يمكن أن تجرى عن طريق البريد الإلكتروني» أو بالمجموعات 
الإخبارية» وتقتضي ALLAN‏ الشخصية على شبكة الإنترنت قيام الفرد بالإجابة 
على مجموعة من الأسئلة. ومن أهم ميزات هذا النوع من المقابلات عدم 
الحاجة إلى الاستئذان في الدخول على الموقع؛ حيث يمكن أن يتم الاتصال 
مباشرة بصناع القرار» وإتاحة القائم بالمقابلة الشخصية الوقت الكافي 
للمبحوث» حتى يفكر بتأنِ وحذر عند تقديم الردود.!* 


وهناك خدمات أخرى تقدمها شبكة الإنترنت لمارسي العلاقات العامة؛ مثل: 
قبول طلبات جمهور المنظمة على مدار الساعة من دون الحاجة إلى موظف لتلقى 
مكالمات هاتفية» أو الإجابة على الاستفسارات.” كما برز استخدام جديد لشبكة 
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الإنترنت» مثل بتصميم المطبوعات والرسوم الملونة والجرافيكس والجداول؛ 
بوصفها تكنولوجيات جديدة في الممارسة المهنية للعلاقات العامة.** 

ويساعد استخدام شبكة الإنترنت في العلاقات العامة على تحقيق أهداف كثيرة 
في طليعتها الأهداف الإعلامية؛ مثل: إرسال النشرات والمواد الإخبارية إلى وسائل 
الإعلام المختلفة» ومراقبة مؤشرات شبكة الإنترنت عن المنظمة وتلقي التساؤلات 
والتفسيرات المختلفة من المحررين وإمكانية الرد عليهاء إلى جانب قراءة النشرات 
الإخبارية الخاصة بالمنافسين والموردين والعملاء؛ ومن ثم تستفيد العلاقات العامة 
من شبكة الإنترنت استفادة قصوى بالحصول على أكبر كم من المعلومات» وتمكنها 
من الخروج من التقوقع في الوسائل التقليدية الجامدة» إلى dle‏ أوسع ووسائل أكثر 
مرونة. وتتيح شبكة الإنترنت أيضاًء الفرصة أمام ممارسي العلاقات العامة للتعرف 
إلى حجم nal bl‏ وعدد زوار كل موقع ووقت الزيارة وتاريخها والزمن الذي 


يستغرقه الزائر وموطنه.** 


لقد وفرت تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات وسائل وأساليب جديدة» 
بحيث أصبحت المنظيات تمتلك عدداً أكبر» وتنوعاً أوسع في وسائل الاتصال 
الجماهيرية والشخصية التي تتعامل من خلالما والجاهيرء وأوجدت الأساليب 
الفنية التي توفر الرسائل التي تبثها المنظمة عبر وسائل التقنية» فعالية كبرى وتأثيراً 
أعمق» وفسحت المجال للمنظمة بحرية الاختيار من بين الوسائل التي تستخدمها 
في تعاملها والجمهورء”* فمن شأن ظهور وسائل إعلام جديدة وأكثر فعالية ونموها 
أن يزيدا قيمة العلاقات العامة؛ بوصفها VE‏ يعتمد على الاتصال.“ وكذلك» Op‏ 
استخدام المنظمات تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات قد يتيح للمنظمة تحقيق 
اتصال متداخل ونشيط بينها وبين جماهيرها.”* 
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إن هذه التكنولوجيا المتطورة لها أهمية بالغة في مجال العلاقات العامة؛ OY‏ 
تحولات وتغيرات سريعة سوف تلحق بطبيعة pal Al‏ التي تتعامل المنظمة وإياهاء 
وبمبادئ الاتصال والاقتناع التي تعتمد عليها المنظمة في مواجهتهاء والعلاقات 
ole SLL‏ والعملاء ووسائل الاتصال ay all‏ 8 


ومع إنشاء المنظمات مواقعٌ للها على شبكة الإنترنت» أصبحت أكثر قرباً من 
جمهورهاء” وكوّن هذا لدى مستخدمى شبكة الإنترنت من الجمهور انطباعات 
معينة عن تلك ال منظمة أضافت إليها نوعاً من المكانة ° 


وأكسبت خدمة شبكة الإنترنت المنظمة خبرة في Le‏ استخدام التكنولوجياء 
واستخدامها وسيلة اتصالية حديثة» وخاصة GA‏ ممارسي العلاقات العامة.'” وتم 
تمارسو العلاقات العامة عند تنفيذ استراتيجيات الاتصال عبر شبكة الإنترنت» 
بتحقيق التغذية العكسية؛ أي سماع رأي الطرف الآخر؛ فالاتصال يكون أقل فاعلية 
Age les‏ ”° 


كما تستفيد المنظمات من الخدمات التي توفرها شبكة الإنترنت في تحقيق اتصال 
ثنائي الاتجاه بين المستخدمين المتباعدين جغرافياًء والذين تربطهم مصلحة أو pleal‏ 
مشترك؛ حيث تتم عملية تبادل الرسائل وإتمام المحادثات عبر هذه الوسيلة في أي 
مكان gly‏ زمان. 5 


ويرى باحثون أن أشكال الاتصال التي تتداخل والكمبيوتر؛ بوصفها 
وسيطاًء هي بطبيعتها متفاعلة» وهي التي تعمل على تسهيل الاتصال الثنائي 
“ol ZVI‏ ومن هناء يتضح LI‏ أن ممارس العلاقات العامة يستطيع دمج التطورات 


43 


التكنولوجية ذات الأهمية في Lyle‏ وظيفته» بها يحقق له فاعلية مثلى في اتصاله 
با لجمهورء وإدراك قدرات تكنولوجيا الاتصال والمعلومات المتاحة أيضاًء والتسليم 
ob‏ هذه القدرات لا بد أن يتم استغلاها بشكل مناسب» ومتابعة آخر المستجدات 
التقنية في خدمة الجمهورء وتأكيد عدم إهمال أهمية الاتصال القائم على الحوار 
والمحادثة مع الجمهور. 


خامساً, استخدامات تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات فى الاتصال الداخلى 
total‏ 

لقد تزايد اهتمام المنظمات والمؤسسات بالجمهور الداخلي» وأولاه الكثير منها 
عنايته؛ Gay‏ أن يضطلع أفرادها بسياسة المنظمة وطبيعة أعملماء لزيادة ولائهم 
للمنظمة. وزيادة إنتاجهم.”” 


ويعد الاتصال أحد أهم النشاطات التي تقوم بها الإدارة» وأكثرها ضرورة 
وتشعباً. والإدارة في أي منظمة تتضمن تركيزاً واسع النطاق في عملية مشاركة 
المعلومات مع الآخرين سواء مع الإدارة العلياء أو الموظفين.” 

ويقصد بالاتصال الداخلي تلك الرسائل التي يتم إرساا واستقبالها داخل 
النطاق التنظيمي للمنظمة. والأنواع الرسمية من الاتصال الداخلي تتضمن بيان 
السياسة الصادرة من الإدارة العلياء والإخطارات التى تتضمن رسائل بحدوث 
تغييرات في التعلييات والتوجيهات T‏ 
التعلييات» وحل عله الاتصال التعبيري الذي يقوم على أساس جعل الموظف 
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مشتركاً في عملية صنع القرار» وأخذ رأيه في الحسبان» فمن المعروف أن العلاقات 
الداخلية الجيدة تؤثر في المخرجات النهائية للمنظمة. 8 


1. أهمية العلاقات العامة با لجمهور الداخلي 

تبرز Lal‏ العلاقات العامة على نطاق المؤسسات وال منظات العامة من خلال 
عملها في مراجعة القرارات العامة للمؤسسة أو المنظمة في ختلف النواحي 
الإدارية» والتأكد من سلامتها من حيث أثرها في الموظفين.” 


وتبتم العلاقات العامة بتأمين الاتصال بين المستويات الإدارية العليا 
والمستويات الإدارية الدنياء والعكس؛ ومن ثم العمل على تشجيعها من خلال 
التنسيق بين ختلف الإدارات في المنظمة أولاء وبين هذه الإدارات والجمهور 
الداخلي ها GE‏ والقاعدة الأساسية التي تقوم عليها العلاقات العامة هي 
الاهتام Yul‏ بالجمهور الداخلي, ثم الجمهور الخارجي ثانيا؛ إذ إن العلاقات العامة 
الناجحة بالجمهور الخارجي هي نتاج العلاقات العامة الناجحة بالجمهور الداخلي. 
Gi,‏ فاعلية الاتصالات الداخلية ها بتوافر شروط عدة؛ أهمها: أن يقوم برنامج 
العلاقات العامة الداخلية على سياسة مرسومة دائمة» Oly‏ تكون أدوات 
الاتصالات ووسائلها الداخلية كافية» والنظر إلى الاتصالات الداخلية على أا 
أدوات للقيادة تستخدمها الإدارة GUL‏ بيئة صحية للعمل» ويجب أن تتدفق 
المعلومات في الاتصالات الداخلية بحرية في جميع الاتجاهات» وأن تكون 
المعلومات المتبادلة بين الإدارة والموظفين صريحة وصادقة. POE‏ 


ومن هنا يجب على تمارس العلاقات العامة أن يشجع الموظفين على الإدلاء 
بوجهات نظرهم» وتشجيع الإدارة على الاستماع Aes‏ عن طريق القيام بدراسات» 
والإشراف على أبحاث استطلاع sll‏ 
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ويساعد شكل الاتصال الداخلي على تحديد توقعات النجاح المحتملة في أي 
منظمة» فمعظم الاتصال الداخلي يحدث وجهاً لوجه. ويكون Las ys‏ بالمهمات التي 
تتم تأديتها. ELI‏ الإدارة العليا فتجرى الاتصالات بالموظفين في تفاعلات 
وتداخلات ختصرة» تمثل المناخ الثقاني السائد في المنظمة وطبيعة الاتصال 
الحاصلة.' والإدارة الفعالة هي التي تعتمد على أسلوب يقوم على التفاعل بينها 
وبين الموظفين» ويتصف بالمصارحة والتزام مبداً الحوار. ON‏ 


إن التغيرات الحادثة في أنماط العمل» أثرت في كيفية اتصال المنظمة بأفرادها؛ 
فجميع وسائل التكنولوجيا من أجهزة الحاسب الآلي وشبكة الإنترنت» قد 
ساعدت على زيادة مرونة العمل وتقسيمه. ومن التطورات المهمة في SLE‏ 
الاتصالات الداخلية شبكة الإنترانت Intranet‏ وهي نظام يجعل المعلومات 
الخاصة بالمنظمة متاحة لجميع الموظفين في المنظمة عبر الموقع الداخلي PU‏ وتُعرف 
شبكة الإنترانت EL‏ شبكة داخلية تستعين بتكنولوجيا شبكة المعلومات العالمية 
الإنترنت؛ لتوزيع المعلومات على الجمهور الداخلي في ede‏ وتربط شبكة 
الإنترانت الجهود المشتركة في طريقة العمل بالمنظمة» و تجعل عملية الاتصال ممكنة 
بين موظف وآخرء وتمكنهما من العمل ضمن نطاق تعاوني مشترك لإنجاز 
المشروعات 7" 

2. متطلبات شبكة الإنترانت وأثرها 

وتساعد القيم التنظيمية الخاصة في المنظمة على تحديد متطلبات الموظف من 

شبكة الإنترانت؛ إذ لا بد للمنظمة من التركيز على خمسة مكونات أساسية عند 


تطبيق نظام شبكة الإنترانت» وهي: المحتوى» والرؤية» والربط» والدور» والدعم؛ 
حيث إنه لا يكفى بناء شبكة داخلية من دون معرفة احتياجات الموظف» ولا بد من 
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وضع استراتيجية اتصال متفاعلة ومتداخلة لتحقيق مفهوم الخدمة الذاتية في 
أوساط الموظفين عبر هذه الشبكة 108 

وتتطلب شبكة الإنترانت لكي تكون ذات فاعلية - مثل موقع المنظمة على 
شبكة الإنترنت - القواعد الأساسية الآنية:*9! 
٠‏ أن تكون آمنة بحيث يستطيع الموظفون استخدامها بثقة. 
o‏ أن تكون جديرة بالثقة» لئلا يشعر الموظفون بأي خوف من استخدامها. 
٠‏ أن تكون مناسبة لطبيعة العمل» حتى تساعد في تعزيز العمل وتقويته. 
٠‏ أن تكون سريعة لتوفير الوقت» والمساعدة في الوصول إلى المحتوى بسرعة. 
٠‏ أن يتم تطويرها بانتظام بحيث تكون المعلومات المتوافرة هي أحدث المعلومات. 


إن التغييرات الحادثة في biel‏ العمل وفي أساليب الاتصال تؤثر من دون شك في 
Be‏ الإدارة العليا في أي منظمة بموظفيها. فكل موظف يجب أن يشعر أن المنظمة 
تخاطبه شخصياًء ثم يجب على الموظف فهم المطلوب منه نتيجة هذا الاتصال؛ 
فالأشكال الاتصالية في المنظمة هي التي تؤثر بصورتها لدى موظفيها N°‏ 

و تحدد أهداف البرنامج الاتصالي في أي منظمة وفقاً لما يأتي: زيادة معرفة 
الموظفين للسياسات والنشاطات التنظيمية؛ وتنمية الميول الإيجابية لدى العاملين 
تجاه المنظمة؛ وتلقي التغذية العكسية من الموظفين.!'! 

وقد سهل وجود شبكة الإنترانت عملية الاتصال بين الموظفين» والتعامل 
led‏ بينهم لأداء العمل بكفاءة وفاعلية.*'' وتعمل شبكة الإنترانت كذلك على 
التقليل من المعلومات غير الصحيحة: أو الشائعات التي تخترق المنظمة؛ نظراً إلى 
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وجود مراقبين دائمين للموقع» وهذا الأمريمنح الموظف الثقة بالمعلومات 
المنشورة على الشبكة الداخلية» ويساعد على تعزيز العمل MS‏ 


ولا بد أن تكون للمنظظمات DEM!‏ استراتيجيات بالنسبة إلى الموارد البشرية با 
tle‏ والتغييرات في نشاط العمل. وهذه الاستراتيجية في الموارد البشرية يجب أن 
تتوافق وخدمة شبكة الإنترانت؛ بوصفها خدمة إلكترونية تحدم الموظفين في 
المنظمة» ومن شأن التطوير الفعال لشبكة الإنترانت» والاستخدام الجيد للخدمات 
التي توفرها لعملية الاتصال أن يجعلا منها أكثر AT‏ وسيحتمان وضعها داخل 
منظومة جميع ol gall‏ المعلوماتية الأخرى التي تحظى بالدعم داخل المنظمة.*!! 
3. الاتصال الداخلي عبر شبكة الإنترانت ودور العلاقات العامة 

تعد عملية الاتصال بين الموظفين بمنزلة تحديد وتأسيس للعلاقات المفيدة 
المتبادلة بين المنظمة وجمهورها الداخليء والمحافظة أيضاً على هذه العلاقة التي 
يعتمد عليها نجاح العمل أو إخفاقه. 


وإحدى الخدمات التي تقدمها العلاقات العامة للجمهور الداخلي عبر شبكة 
الإنترانت» هي خدمة البريد الإلكتروني؛ حيث يستطيع تمارس العلاقات العامة تحقيق 
الاتصال الإلكتروني من خلال شبكة إنترانت المنظمة» والدخول معهم في حوارات 
وإرسال الرسائل والتوجيهات والتعليهات الصادرة إليهم من الإدارة HS USI‏ 

كما يستطيع مارس العلاقات العامة تزويد الموظفين بمداخل لا حصر لها من 
المعلومات التي توفرها شبكة الإنترانت؛ مثل: الوثائق» وسجلات دليل الموظفين» 
وخطوط الاتصال بالجهات الخارجية» فضلاً عن توفير بيانات عن رصيد إجازات 
كل ab go‏ ودرجته الوظيفية» والترقية القادمة التي ستمنح له" 
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ومن شأن التوسع السريع الذي تشهده شبكة الإنترانت» أن يساعد على زيادة 
حافز الموظفين على استخدامهاء والاعتاد عليها بشكل أسامي» ويستطيع ult‏ 
العلاقات العامة أن يستفيد من هذا التوسع في تقديم النصائح المباشرة conline‏ 
للموظفين على الشبكة» والكتابة المباشرة إليهم.”'' 


وتتيح شبكة الإنترانت لمارسي العلاقات العامة Lat‏ إجراء البحوث» وهي 
تأخذ أشكالا عدة» ومن ذلك المقابلات الشخصية مع الموظفين مباشرة على 
الشبكة» واستطلاعات الرآي بالبريد الإلكتروني» وتنظيم المجموعات الإخبارية» 
والدخول في حوار مباشر معهم لتبادل SIS‏ 


ومن الخدمات التي أصبحت المنظمات تقدمها للموظف بشكل إلكتروني: توفير 
فرص التدريب المعتمد على شبكة الإنترانت داخل المنظمة» وهي تشمل تقديم 
دروس بخصائص كاملة عن الشؤون الوظيفية» وإعداد دورات في ختلف المجالات 
الإدارية» وتنظيم حلقات نقاش يمكن تقسيمها إلى مستويات عدة» تناسب الموظف. 
وقد قامت شركات متخصصة عدة بتنظيم دورات تدريبية للموظفين في إعداد 
دورات تدريبية للموظفين على الشبكة الداخلية للمنظمات» بدلاً من إعدادها على 
شكل محاضرات. ومن المتوقع أن تزيد مجالات التدريب على شبكة الإنترانت على 
نطاق واسع» بحيث تشمل محاضرات مرئية على AR‏ واستخدام الفيديو الرقمي 
الذي يحدث فيه تداخل والموظف المستخدم» ومن شأن العلاقات العامة تنظيم 
مثل هذه الدورات والمحاضرات» بحسب حاجة الإدارة العليا والمو ظفين 19 


للإنترانت داخل chiles‏ موزعة بأشكال عدة؛ منها: واحدة تخدم 6000 مهندس» 
والثانية تستخدم في حساب التكاليف المعتمدة على النشاطات لمصلحة الموظفين في 
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الشؤون المالية» وأخرى تم بناؤها لممارمي العلاقات العامة» وهي تتصل بموقع 
الشركة على شبكة الإنترنت للاتصال بالصحفيين 120 


إن التجديد المستمر لمهنة العلاقات العامة» وتقوية مواثيقهاء وتطوير أدواتهاء 
أمور سوف تؤدي إلى فهم دور العلاقات العامة بشكل أفضل؛ فمن خلال 
الخدمات التي تقدمها تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات عبر الشبكات الداخلية 
(الإنترانت) للمنظمات» سيحتم على بمارس العلاقات العامة استخدام الأدوات 
والآليات التي وفرتها التكنولوجيا. وعلى الرغم من التغيير في الأدوات الأساسية» 
فإن مبادئ العلاقات العامة لم A‏ لأا تدار بواسطة هذه الآليات الإلكترونية 
التي وفرت التغذية العكسية بين المنظمة والجمهور الداخلي؛ الأمر الذي لم يكن 
ممكناً من قبل» عند استخدام وسائل الاتصال الأخرى. 
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الفصل الثالث 


التوجه الإلكتروني لإمارة دبي 


بدأت دولة الإمارات العربية المتحدة تطبيق التوجه الإلكتروني» انطلاقاً من 
رؤية واضحة وإدراك تام Ob‏ تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات» وخلق مجتمع 
معرفي متطور هما أساس النجاح في عصر المعلومات. وقد تصدرت دولة الإمارات 
العربية المتحدة المنطقة العربية في اتجاهها نحو بناء مجتمع يعتمد على المعرفة 
(المعلومات)» وأصبحت من أكبر مستخدمي تكنولوجيا المعلومات في العالم 
العربي» وبناءً على التصنيف الذي أصدرته هيئة المعلومات الدولية (IDC)‏ عام 
2000« حازت الدولة المركز السابع والعشرين» من بين مس وخمسين دولة» وفقا 
لمؤشر المجتمعات المعلوماتية» ويقوم هذا المؤشر بقياس إنجازات الدول في تقنيات 
الاتصال والمعلومات والمجالات المرتبطة بهاء ومستوى الاستخدام واستعداد 
الدولة للتعامل والتطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات.' 


كما حققت دولة الإمارات العربية المتحدة المرتبة الأولى إقليمياًء والمرتبة 
التاسعة والعشرين Whe‏ على مؤشر القدرة التنافسية لتقنية المعلومات» وفقاً للتقرير 
الذي أصدره المنتدى الاقتصادي العالمي-إنسياد لعام 7.2008 


وكان لدولة الإمارات العربية المتحدة السبق في إطلاق أول حكومة إلكترونية 
في العام العربي» وهي حكومة دبي الإلكترونية» وحققت الدولة مكانة مرموقة (Whe‏ 
على صعيد الجاهزية للحكومة الإلكترونية؛ فوفقاً لتقرير الأمم المتحدة لعام 2008 
نالت الدولة الترتيب الثاني والثلاثين» من بين 192 دولة عضواً في الأمم المتحدة» في 
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جاهزية الحكومة الإلكترونية» وهى الدولة العربية الوحيدة ضمن قائمة أفضل 35 
دولة في هذا الصعيد.* 


وقد سعت إمارة دبي» وهي إحدى الإمارات السبع التي تؤلف دولة 
الإمارات العربية المتحدة» في السنوات الأخيرة من القرن الماضيء لتنمية اقتصاد 
قائم على المعرفة» فأولت التطور في SLE‏ تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات» 
والدخول في عصر الاقتصاد الرقمي» وبناء مجتمع المعلومات اهتمامها؛ لإدراكها أن 
التكنولوجيا أصبحت اليوم من أبرز العوامل التي تسهم في تطوير المجتمع» وجعله 
قادراً على مواجهة التحديات التي تفرضها العولمة. 


ومن أبرز المبادرات التكنولوجية والمعرفية التي أطلقتها الإمارة: مدينة دبي 
للإعلام Dubai Media City‏ ومدينة دبي للإنترنت Dubai Internet City‏ وقرية 
‘Knowledge Village i all‏ ومشروع التجارة الإلكترونية «E-Commerce‏ 
ومشروع حكومة دبي الإلكترونية Dubai E-Government‏ وسنركز في هذا الجزء 
على الحكومة الإلكترونية بوصفها ذات علاقة بموضوع البحث. 


si‏ حكومة دبي الإلكترونية 

يقصد بالحكومة الإلكترونية أن تؤدي المصالح الحكومية وظائفها ومهماتها 
إزاء ما يتعلق بخدمة الجمهورء أو فيا بينهاء بطريقة إلكترونية» عن طريق تسخير 
تقنية المعلومات ووسائل الاتصال الحديثة؛“ أي أن تكون الجهة الحكومية قادرة على 
توفير الخدمات العامة المثلى للأفراد أو الشركات» عن طريق توظيف تكنولوجيا 
الاتصالات والمعلومات. 
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ولكي تحقق مشروعات الحكومة الإلكترونية الأهداف المرجوة منها - وهي 
تقديم خدمات ومنتجات حكومية ذات جودة عالية - فإن ذلك يتطلب منها: 
توفير بنية تحتية مناسبة» وإيجاد النظم والتشريعات الملائمة» وإعادة النظر في طريقة 
سير المعاملات الحكومية» وتوفير القدرات والطاقات البشرية المؤهلة.” 


وللحكومة الإلكترونية فوائد ومنافع كثيرة» سواء للأفراد أو مؤسسات 
الأعمال أو الإدارات الحكومية ذاتها؛ ومن أهم تلك الفوائد: تحقيق الشفافية من 
خلال الإتاحة المتساوية لكل المعلومات المرتبطة بالقرارات والإجراءات والخدمات 
الحكومية للجميع» من أفراد ومؤسسات حكومية أو خاصة» وتخفيض دورة الوقت 
المرتبطة بإنتاج الخدمات لطبيعتها الفورية وإيصاهاء وسرعة الاستجابة لطلبات 
المتتفعين والعملاء» وتطبيق اللامركزية المؤسسية.؟ كما أن هناك فوائد أخرى 
للحكومة الإلكترونية؛ مثل: تبسيط الإجراءات» وتوفير النفقات» وتقليل الأخطاء 
في أثناء إجراء المعاملات. 


وتمر عملية التحول من الحكومة التقليدية إلى ا حكومة الإلكترونية» في العادة 
بخمس مراحل تصاعدية؛ هي: مرحلة الظهورء وفيها يحتوي الموقع الإلكترونيٍ على 
بعض المعلومات» ولا يتضمن آي إجراءات أو اتصال با مستخدم» ومرحلة الموقع 
المطور وهنا يتم تعزيز الموقع الإلكتروني با مزيد من المعلومات عن القوانين العامة 
والتقارير والناذج» مع وجود روابط للهيئات والوزارات المختلفة» ومرحلة الموقع 
التفاعلي» ويصاحب هذه المرحلة توفير بعض الخدمات الإلكترونية؛ مثل: تنزيل 
النماذج وطباعتهاء ومرحلة الموقع الإجرائي» وتتيح هذه المرحلة إجراء عمليات 
الدفع إلكترونياً أو التقدم بطلبات لاستخراج شهادات الميلاد أو لتجديد الرخص 
وغيرهاء عبر الموقع الإلكتروني. وأخيراً مرحلة الحكومة المترابطة» وهنا تحول 
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الدوائر والوزارات إلى جهة واحدة مترابطة عبر تطوير بنية تحتية موحدة» وهذه هى 
أصعب مرحلة من مراحل الحكومة الإلكترونية.” 


ورغبة من حكومة دبي في الارتقاء بجودة الخدمات المقدمة إلى الجمهور 
لتحقيق احتياجاته» والتحول من الأساليب التقليدية إلى الأساليب الحديثة في تقديم 
هذه الخدمات» تم إطلاق مشروع حكومة دبي الإلكترونية في التاسع والعشرين من 
تشرين الأول/ أكتوبر عام 2001؛ لتكون حكومة دبي أول حكومة في المنطقة العربية 
حل إلى حكومة إلكترونية مستخدمة التقنيات الحديثة في تنفيذ هذا المشروع.* 


ويهدف مشروع حكومة دبي الإلكترونية إلى تحقيق مجموعة من الفوائد بالنسبة 

“Oo JS إل‎ 

٠ه‏ الحكومة: وذلك بتحسين مستوى الخدمات؛ كسهولة متابعة المعاملات» 
وسرعة إنجازهاء وتقليل نسبة التعقيد في إنجاز المعاملات» فضلاً عن 
اختصار مراحل إنجازها. 

o‏ الجمهور: وذلك بتوفير الوقت والجهد والمال» وتقديم أسلوب موحد 
للتعامل والحكومة» إلى جانب سهولة الحصول على المعلومات والخدمات 
على مدار الساعة. 

٠‏ القطاع الخاص: فالحكومة الإلكترونية تعد هذا القطاع منفذاً مباشراً إلى 
المعلومات الحكومية لدعم العمليات التجارية» وتخفيض تكلفة التعامل 
والحكومة, والاستفادة أيضا من توجهات الحكومة المتفتحة والسباقة إلى 
التحديث والإبداع.” 
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وقد أطلق المشروع البوابة الإلكترونية لحكومة دبي Ía s «www.dubai.ae‏ 
بتقديم 14 خدمة إلكترونية» حتى وصل عدد الخدمات التي يستفيد منها الجمهورء 
عام 2007 إلى أكثر من 1700 خدمة إلكترونية» تقدمها الدوائر الحكومية 
المختلفة» وهو ما يشكل نسبة 81/ من إجمالي الخدمات الحكومية في إمارة دي" 


وتعد بلدية دبي إحدى المؤسسات الحكومية التي سارعت إلى تطبيق مفهوم 
الحكومة الإلكترونية في جوانبها الإدارية كافة» سواء من خلال تقديم خدماتها إلى 
الجمهور أو في عملية اتصاا به. 


انيل تطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية فى بلدية دبى!! 

وقد شكّلت النواة الأولى للبلدية عام 1954( وكانت الواجبات الأساسية لأعمال 
البلدية تقوم على تأمين النظافة العامة والتنسيق العمراني Fly‏ على الجهود التطوعية» 
ثم أسس مجلس بلدية دبي عام 1961( وبمقتضاه أسست بلدية دبي وأصبحت ذات 
شخصية معنوية تمتد صلاحياتها إلى كل حدود الإمارة. 


وقد اهتمت بلدية دبي باستخدام أجهزة الحاسوب وبرامجه المختلفة منذ 
دخوها أول مرة حيز الاستخدام في الإمارة» وقد اتسع هذا الاستخدام وتم 
تطويره بزيادة برامج التقنية الإلكترونية» وأسست ضمن وحداتها التنظيمية إدارة 
خاصة بتقنية المعلومات كي تتولى تطوير العمليات الإلكترونية بالمؤسسة وتنظيمها. 


ومع انطلاق فكرة مشروع الحكومة الإلكترونية في إمارة دبي» تم على أساس 


تقديم كل الدوائر والمؤسسات الحكومية 5 الإمارة خدماتما للمتعاملين الخارجيين 
اکرو نا os‏ لذن Ladd CIS y CE) AML ols gla It‏ من 
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نادزت إل البح قن Lge ply gl ll pel‏ ق Up ae gl‏ إن ساف رباد 
وناجحة» وتم تشكيل EA‏ لمتابعة تطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية وتنفيذه» 
وأطلق عليه «فريق العمل». 


وبناء على ذلك» تم وضع خطة لتنفيذ المشروع؛ فتم تشكيل نة تتولى متابعة 
تطبيق المشروع في بلدية دبي من أصحاب الوظائف القيادية والإدارية والفنية» وتم 
تحديد الغايات والأهداف من تشكيل الفريق» وهي تحويل العمليات والخدمات 
التي تتم بطرائق تقليدية إلى عمليات وخدمات إلكترونية» يستطيع المتعاملون 
وإياها الحصول عليها من خلال شبكة الإنترنت. 


ثم تم وضع خطة عمل للفريق مرت بثلاث مراحل: في المرحلة الأولى وضع 
الرؤية والاستراتيجية (أيار/ مايو 2000-تشرين الأول/ أكتوبر 2001( وتم في 
هذه المرحلة اعتاد منهجية علمية تتضمن رؤية واضحة» وأهدافاً واقعية وملموسة 
التي تقدمها البلدية وقابليتها للتحول G9 ANY‏ وبنهاية هذه المرحلة تم 
تدشين 18 خدمة إلكترونية. 

والمرحلة الثانية هى قيادة عمليات التحول (تشرين الأول/ أكتوبر 2001- 
حزيران/ يونيو 2004( وتم في هذه المرحلة وضع خطة زمنية دقيقة للتنفيذ وفق 
مراحل محددة سلفاً لتغطية ختلف قطاعات البلدية» وتحديد البتية التحتية 
بشرية مدربة» وتوفير خدمة الدفع الإلكتروني» وبنهاية هذه المرحلة تم توفير 
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أما المرحلة الثالثة فهي التي تمتد من حزيران/ يونيو 2004 حتى عام 62007 
وتحديد أولوياتهاء وفق شعار «استثار النجاح لتحقيق المزيد من النجاح»» والعمل 
على تسويق الخدمات» ورفع درجة رضا العملاء» وتحقيق عائدات مالية. (انظر 
الجدول رقم 1-3). 


الجدول (1-3) 


التوجهات الجديدة في استراتيجية خدمات الحكومة الإلكترونية لبلدية دبي 
)2007-2004( 





خدمات كثيرة تحويل 195 من الخدمات المقدمة من البلدية إلى خدمات إلكترونية قبل 


.2007 ele منتصف‎ 





فيها المعاملات من خلا ها عن 1.50« من dle!‏ المعاملات 3 البلدية. 





خدمات مكتملة رفع شعار «(خدمات من دون زیارات». 





خدمات متكاملة استكمال المعلومات عن طريق التكامل بين البلدية والدوائر الحكومية 








الأخرى. 

خدمات مبتكرة توفير وسائل مبتكرة ومتعددة؛ للتواصل بينها وبين الجمهور من خلال 
شبكة الإنترنت. 

خدمات مربحة إعطاء المجال لأفكار تقنية فريدة» تساعد على جذب المزيد من الدخل 





للبلدية لتحقيق الاكتفاء الذاتي. 








57 


وبعد الانتهاء من تلك الخطوات» تم إنجاز صفحة البلدية على شبكة 
الإنترنت (www.dm.gov.ae)‏ وتحقیق التواصل بين الجمهور الخارجي والبلدية 
عبر الموقع» فمن خلال اسم المستخدم وكلمة السر يصل العميل إلى المعلومات 
اروج pe‏ الام كع elt‏ مر كر عاص امان PEW cr LL‏ 
والاستفسار عن كيفية تشغيل النظم؛ لرفع الفهم الإلكتروني للعميل الخارجي. 
وتم أيضاً تنفيذ دورات تدريبية للموظفين والمتعاملين الخارجيين حول كيفية 
التعامل والنظام. 


وبلغ عدد الشركات والمؤسسات المسجلة على الموقع حتى كانون 
الأول/ ديسمبر 2005( 5680 شر كة؛”' الأمر الذي col‏ إلى تناقص أعداد المراجعين 
ا Laney Liable Ley by May all COLL‏ لل طن ل تجا 
أعمالهم. وقد أتاحت البلدية إمكانية الاستفادة من الخدمات المقدمة إلكترونياً 
للعميل خارج البلاد. 
ثالغاء لمحة عن الإدارات والأقسام الاتصالية فى بلدية دبي" 

أدركت بلدية دبي al‏ العلاقات العامة» وحرصت على إبراز نشاطاتها 
وتعريف المجتمع بها لتحقيق التواصل بينها وبين الجمهور (داخلياً وخارجيا)» بها 
يؤصل روح التعاون المطلوب» وتضافر الجهود من أجل تمكين البلدية من تأدية 
دورها في المجتمع» وأن يشعر الجميع بأهمية ما تؤديه البلدية» وذلك ذاته هو 
التفاعل المطلوب والصلة المرجوة بينها وبين المجتمع. إن إدارة العلاقات العامة 
والمنظمات مكونة من ثلاثة أقسام» ويتولى كل قسم مهات ومسؤوليات محددة؛ 
وهي على النحو “GM‏ 
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قسم العلاقات الخارجية والمنظمات: وتتفرع منه شعبتان» LA‏ شعبة العلاقات 
الخارجية وشعبة المنظمات والجوائزء ومن مهمات هذا القسم: مشاركة البلدية 
في المؤتمرات والاجتماعات الخارجية» واقتراح الزيارات المتعلقة بال مارسات 
الملل» وتسهيل عملية تبادل الخبرات والمعلومات بين البلدية والمؤوسسات 
الإقليمية والدولية. 

قسم العلاقات العامة: ويتفرع منه: شعبة العلاقات والتشريفات» وشعبة 
نادي بلدية دبي» ومن مهمات هذا القسم: الإدارة والتطوير والتدعيم لأواصر 
التعاون والعلاقات الداخلية» وتقوية الروابط الاجتماعية» وإدارة نادي 
البلدية إل col ge Cale‏ الضيافة واستغيال الزوان. 

قسم الإعلام: وتتفرع منه ثلاث شعب؛ هي: شعبة الإعلام والنشر» وشعبة 
التوعية العامة» والشعبة الفنيةء ومن مهمات القسم: إدارة شؤون الإعلام 
والإعلان والمطبوعات والحملات الإعلامية» وإعداد التقارير والمقالات 
الإخبارية ورصدهاء فضلاً عن الإعداد والتنفيذ للوثائق والأفلام والصور 
الفوتوغرافية. 

شعبة التسويق المؤمسي والمعارض: وتقوم باقتراح الخطط وموازنة التسويق 
oo‏ والحملات الترويجية» وتسويق الخدمات والنشاطات والفعاليات» 
واقتراح التصميرات اللازمة لإقامة معارض البلدية وإعدادها؛ يدف 
التعريف بخدماتها ونشاطاتها وإنجازاتها المختلفة وتسويقها. 


: Ji | Kål تم استحداث إدارة مراكز البلدية» واعتاد‎ «2003 ele ds 


للإدارة التي تقع ت الرقابة العامة لمساعد المدير العام للشؤون الإدارية 
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والخدمات العامة. وتقوم إدارة مراكز البلدية من خلال المراكز التابعة لما بأداء 
المهمات الآنية:5! 


وتحديد احتياجاتهم. 

التعاون والوحدات التنظيمية ذات العلاقة بذلك؛ للإعلان بصفة دورية عن 
المخدمات all‏ تقدمها الإدارة باستخدام قنوات التغطية الإعلامية: 
(الصحف» والمجلاات» والتلفزيون» والإذاعة» وشبكة الإنترنت...إلخ)؛ 


كا تمّ استحداث قسم في إدارة مراكز البلدية» وهو «مركز الاتصال ببلدية 


تلك الخدمات:؟ 


الاستفسار عن إجراءات الحصول على خدمات بلدية دبي» وعن طلبات 
المتعاملين العالقة. 


الاستفسار عن الإعلانات والفعاليات والمؤتمرات التي تنظمها البلدية» وهي 
المنشورة في وسائل الإعلام المختلفة. 


gall col loi [plats J الا ماح‎ 
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٠‏ توفير خدمة ترحاب للاستفسار AVI‏ وهي خدمة هاتفية للرد على اتصالات 
المتعاملين Le)‏ الرقم المجاني 800900( بشكل آلي؛ للحصول على المعلومات 
اللازمة حول خدمات بلدية دبي» كا يتوافر لدى المركز بريد إلكتروني خاص 
لتلقي جميع استفسارات المتعاملين من خلاله. 


ورغبة من البلدية في تعزيز جهودها في Jle‏ التطوير والتنمية الإداريين أنشأت 
إدارة التطوير الإداري والجودة» وهذه الإدارة مكونة من الأقسام الآتية: قسم 
العناية بالمتعاملين» وقسم التخطيط والتنظيم المؤسسي» وقسم إدارة العمليات ونظم 
العمل» وقسم إدارة الأداء." 


ونتناول في الجزء GV‏ دور قسم العناية بالمتعاملين في إدارة التطوير الإداري 
والجودة» بشعبتيه؛ نظراً إلى دورهما في التواصل بينه| وبين الجمهور الخارجي 
للبلدية عبر القنوات الاتصالية المختلفة. 


ينبثق من قسم العناية بالمتعاملين شعبتان؛ هما: شعبة رضا المتعاملين» وشعبة 
الاقتراحات» ولكل شعبة مهمات ومسؤوليات محددة» فمن مهمات شعبة رضا 
المتعاملين: وضع الخطة العامة وتحديد الميزانية اللازمة للبحوث والدراسات 
والمشروعات المتعلقة بقياس الرأي والرضا واحتياجات المتعاملين وتوقعاتهم بكل 
فئاتهم» حول الخدمات التي تقدمها البلدية» بالتنسيق مع الوحدات التنظيمية 
المعنية» وتحديد الاحتياجات التدريبية اللازمة لرفع كفاءة الموظفين الذين هم علاقة 
مباشرة بالمتعاملين» وتحديد خصائص فئات المتعاملين والبلدية ودراستهاء بالتنسيق 
مع الوحدات التنظيمية المعنية» واقتراح نظام مؤسسي لإدارة العلاقات العامة 
بففات المتعاملين وبلدية دبي وتطويره؛ مثل: إدارة الشراكة مع الشركاء 
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الاستراتيجيين» وتحديد قنوات الاتصال الملائمة للتواصل المباشر بين الوحدات 
التنظيمية وفئات المتعاملين» ودراسة المشكلات التي تواجههم» واقتراح الحلول 
المناسبة» والعمل على برنامج المتسوق السري على مستوى بلدية دبي» من خلال 
اقتراح نظام مؤسسي لبرنامج المتسوق السري وتطويره» ووضع آلية مكافأة موظفي 
الواجهة بناءً على نتائج البرنامج. 


وقد أنشئ نظام الاقتراحات المؤسسي في بلدية دبي عام 2000, کا تم تطوير 
الموقع الإلكتروني في تموز/ يوليو من عام 22005 من منطلق حرص المؤسسة على 
فتح الأبواب لحرية الإبداع» وطرح الأفكار تذليلاً للعقبات التي قد تواجه 
ا لجمهور» وهي التي قد تأتي على شكل ملاحظات أو مقترحات أو شكاوى.*! 


ومن مهمات شعبة الاقتراحات: الاقتراح والتطوير والتنفيذ للمعتمد من 
البلدية» والعمل على حصر قاعدة البيانات الخاصة بالأفكار والاقتراحات 
التطويرية بالتعاون وإدارة تقنية المعلومات وتوثيقهاء إلى جانب التواصل المباشر 
ووسائل اتصال مفتوحة» بينهم» والعمل كذلك» على إيجاد قاعدة SUL‏ خاصة 
بالشكاوى بالتعاون وإدارة تقنية المعلومات» إلى جانب التواصل المباشر والمسؤولين 
والمتعاملين» إزاء ما يتعلق بالشكاوى» من خلال إيجاد قنوات» ووسائل اتصال 
مفتوحة بينهم؛ لضان الاستجابة السريعة لشكاواهم. 


لتقديم الاقتراحات؛ وهي: موقع نظام الاقتراحات لبلدية دبي على شبكة الإنترنت 
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عبر رابط «قل كلمتك»» ونموذج الاقتراحات الورقي المتوافر لدى جميع الوحدات 
التنظيمية» ضمن مجسمات «ملتقى الاقتراحات»» ونموذج الاقتراحات الإلكتروني 
المتوافر من خلال نظام البريد الإلكتروني للبلدية» وإرسال الاقتراحات عبر البريد 
العادي على عنوان بلدية دبي. 


إن رؤية بلدية دبي نراها Ue‏ بتعاملها والجمهور الخارجي» في التوجهات 

الآنبة ٠‏ 
تعاملها وجمهورهاء بشكل يكمل كل منه| الآخر؛ لتحقيق التكامل بينهماء 
وإعطاء خيارات اتصالية مختلفة أمام الجمهور. 

o‏ اعتاد بلدية دبي الصدق وسياسة الباب المفتوح في بناء صورة جيدة عنها لدى 
جمهورهاء باستخدام ot‏ قنوات الاتصال. 

٠‏ إدراك بلدية دبي أهمية التغذية العكسية في تطوير علاقتها بجمهورهاء والأخذ 
بآرائهم ومقترحاتهم في الحسبان» وأن ذلك من أساسيات تحسين US‏ 
والأهداف. 

o‏ اتجاه بلدية دبي لتطبيق الديمقراطية الإلكترونية من خلال تمارستها مهمات 
العلاقات العامة من حيث هي مفهوم يقوم على التواصل في CLAY‏ 
المختلفة» وتوظيف ذلك في إدارات وأقسام جديدة» plea ly‏ بإدخال وسائل 
الاتصال المختلفة في إدارة العلاقات العامة والمنظيات LSE‏ والتطور التقنى. 
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الفصل الرابع 


الدراسة الميدانية: الخطوات المنهجية والنتائج 


أثرت التطورات التكنولوجية في المجتمعات المعاصرة» وقد gb‏ آثارها 
في العمليات الإدارية والتنظيمية والفنية في المنظات المختلفة. وتعد المنظمات 
الحكومية جزءاً من هذه المنظمات التي شملتها تلك التغيرات» وخاصة بعد اتجاه 
عدد من الدول العربية إلى تطبيق مفهوم الحكومة الإلكترونية؛ الأمر الذي دفع 
باتجاه تكوين أناط ثقافية وسلوكية معينة حيال تعاملات تلك المنظمات وجمهورها. 


وقد فرض التحدي التقني الممثل بشبكة الإنترنت نوعاً من التوسع في 
استخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات في المنظات الحكومية بدولة الإمارات 
العربية المتحدة؛ لتحسين الكفاءة والفعالية لتقديم الخدمة للجمهور. ولما كانت هذه 
المنظات تعتمد أساسا على جهاز العلاقات العامة في بناء العلاقات المتبادلة وكل 
الجماهير المتعاملة وإياهاء وصوناء سواء الجمهور الداخلي أو الجماهير الخارجية؛ إلى 
جانب قيام هذا الجهاز بإطلاع الإدارة العليا على صورة المنظمة» op‏ هذا يلقي Lage‏ 
متزايداً على جهاز العلاقات العامة؛ بوصفه المسؤول عن التواصل والجمهور. في 
ظل التحولات الجوهرية في عملية الاتصالات» Gy‏ مقدمتها شبكة الإنترنت» 
وضرورة توظيفها بشكل جيد فيها. 
Yi‏ المشكلة البحثية 

مع استمرار التقدم التكنولوجي في السنوات الأخيرة» ظهرت أساليب جديدة 


وأشكال متنوعة من البث المعلوماتي» وأحدثت تغييرات في عالم الوسائط الإلكترونية 
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التى تستخدمها المؤوسسات والمنظ|ات» وهذه التغييرات حملت تأثيرات متعددة 
في الركائز الأساسية للعلاقات العامة وممارسيها؛ الأمر الذي أسهم في اتجاههم 
لاستخدام هذه الوسائل التكنولوجية الحديثة لتوطيد علاقة منظماتهم بالجاهير 
المتعاملة وإياهم» وخصوصاً في ظل الميزات التي وفرتها هذه الوسائل؛ كسهولة 


وفي هذه الدراسة تقوم الباحثة بدراسة الخدمة الإلكترونية المستخدمة 
ببلدية دبي عبر موقعها على شبكة الإنترنت؛ للتعرف إلى الصورة الذهنية المكونة 
لدى جمهور تلك المؤسسة بعد استخدامه هذا النمط الاتصالي الجديد» ومدى قدرة 
هذه الوسيلة الاتصالية الجديدة على تحقيق اتصال متناسق بين المؤسسة وجمهورهاء 
إلى جانب معرفة مدى الصلاحيات الممنوحة لجهاز العلاقات العامة في بلدية دبي 
لمارسة مهماته ووظائفه عبر موقع المؤسسة على شبكة الإنترنت. ويمكن صوغ 
المشكلة البحثية بتحديد ماهية دور الخدمة الإلكترونية على موقع بلدية دبي في 
تشكيل صورة ذهنية عن البلدية لدى الشركات التي تتعامل وإياهاء ومدى تحقيق 
الموقع اتصالاً فعالاً بين الطرفين. 


ثانياء أهمية الدراسة 


تنبع أهمية الدراسة من كونها تبحث مدى تأثر عمل جهاز العلاقات العامة 
بتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات التي جسدتها إمارة دبي بتطبيقها مشروع 
الحكومة الإلكترونية في مؤسساتها ودوائرها في تشرين الأول/ أكتوبر من عام 
2001« وقد أحدث هذا المشروع تغيرات جذرية في ملامح الإدارة الحكومية» سواء 
في هيكلها أو في سلوكها أو في أشكال اتصاها بجمهورها الخارجي وجمهورها 
الداخلي وأساليبه. 
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وترجع أهمية الدراسة ثانياًء إلى Les‏ أول دراسة تتناول واقع الاتصال 
الإلكتروني في بلدية دبي» والتعرف إلى مدى تأثر جهاز العلاقات العامة فيها 
بتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات» والاتصال بالجمهور عبر موقعها على شبكة 
الإنترنت» وقياس الصورة الذهنية المبنية عن تلك المؤسسة لدى جمهورها الخارجي. 

وتنطلق أهمية الدراسة أيضاًء من PILES‏ صورة واضحة عن مدى 
الصلاحيات الممنوحة لمارسي العلاقات العامة في بلدية دبي» من استخدام موقع 
المؤسسة على شبكة الإنترنت في تحقيق اتصال متكامل ومتناسق بين المؤسسة 
وحمهورها؛ والوقوف أيضاً على نظرة تلك المؤسسة إلى جهاز العلاقات العامة» 
ومدى تقديرها أهميته ودوره في تشكيل صورة إيجابية للمؤسسة لدى جمهورهاء 
ومدى تحقق التغذية العكسية بعد القيام بعملية الاتصال. 


WG‏ أهداف الدراسة 
تسعى هذه الدراسة لتحقيق الأهداف الآتية: 

o‏ معرفة آراءالإدارات الإلكترونية واتجاهاتها في عدد من المؤسسات والدوائر 
الحكومية في إمارة دبي؛ بوصفها الجهة المشرفة على موقع المؤسسة على شبكة 
الإنترنت والمسؤولة عن الصلاحيات التي تمنحها الإدارة لجهاز العلاقات 
العامة؛ للإسهام في الإشراف على الموقع» وتزويده» ومزاولة أفراده مهماهم 
الاتصالية بالجمهور الخارجي عبر شبكة الإنترنت. 

٠‏ التعرف إلى الصورة الذهنية المكونة لدى الشركات المسجلة في موقع بلدية دبي 
على شبكة الإنترنت» على ضوء المستجدات الاتصالية والممثلة باتصالهم 
بالمؤسسة عبر موقعها على شبكة الإنترنت. 
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٠‏ التعرف إلى الميزات التي يحققها الاتصال الإلكتروني لجمهور الشركات 
المتعامل وموقع بلدية دبي على شبكة الإنترنت. 

٠‏ معرفة مدى تحقيق الخدمات الاتصالية التي تقدمها البلدية عبر موقعها على 
شبكة الإنترنت؛ للتغذية العكسية لجمهورها من أصحاب الشركات المسجلة 
على موقعها. 

٠‏ الرصد والتوصيف للنموذج الاتصالي المعياري الذي تستخدمه بلدية دبي في 
آثناء تعاملها والجمهور الخارجي من أصحاب الشركات المستخدمة لموقع 
البلدية على شبكة الإنترنت» واتصاها به. 


رابعاء الدراسات السابقة 


يمكن تقسيم الدراسات السابقة إلى ثلاثة أقسام: الأول يضم الدراسات التي 
تناولت العلاقات العامة والصورة الذهنية في المئؤسسات الحكومية؛ وأهمها: دراسة 
مي dL‏ التي هدفت إلى التعرف إلى مستوى كفاءة أداء العاملين وفاعليتهم في 
le‏ العلاقات العامةء تطبيقا على العاملين في قسم العلاقات العامة ببلدية دبي 
باستخدام منهج دراسة LILI‏ وكذلك دراسة فؤاد سعدان» التي تناولت جميع 
الجوانب الإدارية والتنظيمية والاتصالية وأساليب ممارسة العلاقات العامة في 
الأجهزة الحكومية في الجمهورية اليمنية؛ بهدف التقويم الموضوعي هذه الجوانب 
والأساليب» بالتطبيق على 80 جهازاً حكومياً باستخدام منهج المسح.” 


أما القسم الثاني فيضم الدراسات التي تناولت SE‏ تكنولوجيا الاتصالات 
والمعلومات في ممارسة العلاقات العامة؛ ونذكر منها دراسة: «Thomsen Steven‏ 
التى تناولت كيفية استفادة تمارسى العلاقات العامة في البيئة التنظيمية من قواعد 
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al ll UL‏ غل IS‏ الإتترفك GS EE SLL‏ و 
القرار بمنظماتهم.* 


Barbera Jos LÍ‏ فقد قامت بدراسة مجموعة من الشركات الإسبانية التى 
تستخدم خدمة شبكة الإنترانت بين موظفيها؛ للتعرف إلى أسباب إقامة الشبكات 
الداخلية (الإنترانت) داخل المنظمات.*4 


وأوضحت دراسة سامي طايع» مدى استخدام الشركات لشبكة الإنترنت 
وسيلة اتصال وترويج» تطبيقاً على عينة من رجال الأعمال والشركات» لهم مواقع 


وأجرى الباحثان Esrock & Leichty‏ تحليل مضمون لخمسائة موقع 
للشركات الأكثر نجاحاً في العالم وفقاً لمجلة «Fortune‏ بشكا "malar‏ 


أما دراسة عبدالعزيز الرقباني» فقد ركزت على كيفية إدخال مفهوم الحكومة 
الإلكترونية وتطبيقه في إدارة خدمات إدارة شؤون العمل في وزارة العمل 
والشؤون الاجتماعية بالمملكة العربية السعودية» تطبيقاً على عينة من العاملين في 
الإدارة التي هي موضوع الدراسة.” 


ويضم القسم الثالث الدراسات التي تناولت CSE‏ العلاقات العامة انطلاقاً 
من موقع المنظمة على شبكة الإنترنت؛ ومنها: دراسة Johnson Allen‏ التي 
هدفت إلى تحليل نشاطات الاتصال والتوظيف في مكاتب القبول بالكليات 
tpt Le perl A EA Luly ILS op Ld Lae A ND al Stel,‏ 
الجامعات الأمريكية.* 
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وتناولت دراسة محمد bl yS‏ واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة بدولة 
الإمارات العربية المتحدة» وتحديداً في إمارتي أبوظبي ودبي» باستخدام منهجي 
المسح ودراسة الحالة.“ 


أما دراسة محمد عايش» فقد سعت لبيان الحد الذي عنده تستخدم المنظمات 
العامة والخاصة في دولة الإمارات العربية المتحدة شبكة الإنترنت lol‏ اتصال 
للتفاعل وجماهيرها العامة والمتخصصة. من خلال تحليل مضمون عشرين منظمة 
ختلفة في كل من إمارة دبي وإمارة الشارقة."' 


استفادته منها؛ وهي كالآتي: 

٠‏ اهتمت الدراسات العربية السابقة بالصورة الذهنية عن المؤسسات الحكومية 
وأسباب تكوينهاء من دون الاهتمام بالجوانب الخدمية فيها وطبيعة تقديم 
الخدمة؛ كون ذلك أحد أسباب تكوين صورة إيجابية أو صورة سلبية عنها. 

٠‏ تناولت الدراسات العربية السابقة وسائل الاتصال الجاهيرية (الصحف. 
والإذاعة - التلفزيون» ووسائل الاتصال المباشرة)» من حيث هي مصادر 
للمعلومات في تشكيل صورة ذهنية عن المؤسسات الحكومية. 

٠‏ اتجهت الدراسات العربية منذ فترة التسعينيات» إلى دراسة استخدام تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالاات 3 Jle‏ العللاقات العامة واستخدام الجممهور 
خدمة شبكة الإنترنت في الاتصال بالمنظمة» ولكنها لم تتنجه - ماخلا دراسات 
قليلة - إلى تحليل مضمون الموقع للتعرف إلى طبيعة الموقع والروابط التفاعلية 
الموجودة فيه» وإن كان هذا الأمر غلب على الدراسات الأجنبية. 
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٠‏ قلة الدراسات التي تناولت خدمة شبكة الإنترنت؛ بوصفها وسيلة اتصالية 
جديدة يعتمد Lede‏ جهاز العلاقات العامة في المئؤسسات الحكومية بشكل 
خاص في تقديم الخدمات للجمهور. 

0 لم تستخدم الدراسات السابقة البريد الإلكتروني؛ بوصفه أداة استبانة لإرسال 
المعلومات المتعلقة بالبحث عند المستطلعة آراؤهم وجمعهاء وما يوفره ذلك من 
جهد ووقت على الباحث. 

٠‏ استفادت الباحثة من الدراسات السابقة في التعرف إلى النظريات التي تفسر 
شبكة الإنترنت» من حيث هي وسيلة اتصال حديثة تختلف عن وسائل 
الاتصال التقليدية؛ با توفره هذه التقنية من خصائص اتصالية بين المرسل 
والمتلقي» وبا تمتاز به من صفة التفاعلية. 


ومن هذا المنطلق» قامت الباحثة بدراسة تأثير تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات - وهي الممثلة بشبكة الإنترنت - في تشكيل الصورة الذهنية 
للمؤسسات الحكومية» والتعرف إلى النموذج الاتصالي الذي تستخدمه المؤسسة في 
آثناء الاتصال بجمهورهاء تطبيقا على الشركات المسجلة على موقع بلدية دبي 
الإلكتروني. 


خامساً تساؤلات الدراسة 


لما كانت الدراسة ذات شقين: أحدهما يستهدف تقديم معرفة نظرية حول 
السمات العامة لتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات» واستخدام شبكة الإنترنت في 
العلاقات العامة» والثاني تطبيقي يستهدف الرصد والتوصيف للاتصالات 
الإلكترونية المستخدمة في المئؤوسسات الحكومية في إمارة دبي» بعد تطبيق مشروع 
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حكومة دبي الإلكترونية» والتعرف إلى الصلاحيات الممنوحة lt‏ العلاقات 
العامة في المؤسسات الحكومية في إمارة دبي في استخدام موقعها على شبكة الإنترنت 
من الإدارة المشرفة والمسؤولة عن موقع المؤسسة» ومدى استفادة ممارسي العلاقات 
العامة من الخدمات الاتصالية والتفاعلية التي يوفرها الموقع في الاتصال بجمهور 
المؤسسة» وقياس الصورة الذهنية لدى الجمهور من الشركات التي تستخدم موقع 
yo Lah‏ ع AMR‏ قود نعط الاتسبال pt‏ جين cod pal‏ 


ونوعه؛ لذاتمٌ - من هنا - وضع مجموعتين من التساؤلات تحققان أهداف 
الدراسة: المجموعة الأولى تتعلق بالمقابلة الميدانية مع القائمين على موقع عدد من 


ما الصلاحيات التي تمنحها الجهة المشرفة على موقع المؤسسات الحكومية على 
شبكة الإنترنت للإدارات الأخرى في المؤوسسة - بشكل عام - وجهاز 
العلاقات العامة - بشكل خاص - للإشراف على الموقع وتزويده بالبيانات 
والمعلومات التي تتلاءم واحتياجات الجمهور ومتطلباته؟ 

ما مدى إسهام موقع المؤسسات الحكومية على شبكة الإنترنت من وجهة نظر 
القائمين عليه» في بناء صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة لدى الجمهور الخارجي؟ 
كيف يمكن wok‏ العلاقات العامة أن يتواصلوا بفعالية وجمهور المؤسسات 
الحكومية» عبر موقعها على شبكة الإنترنت» وتحقيق اتصال متبادل وإياهم من 
وجهة نظر القائمين على الموقع؟ 

LÍ‏ المجموعة الثانية من التساؤلات فتتعلق بالشركات المسجلة على موقع 


.1 


بلدية دبي على شبكة الإأنترنت» وهي : 
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1. ماالميزات التي يوفرها موقع بلدية دبي على شبكة الإنترنت لجمهوره من 
الشركات المتعاملة وإياها؟ 

2. مادرجة استفادة الشركات من الخدمات الموجودة على موقع بلدية دبي على 
شبكة الإنترنت؟ 

3 ما طبيعة الصورة الذهنية لبلدية دبي لدى الشركات المتعاملة وإياهاء بعد تطبيق 
المؤسسة خدمة الاتصال الإلكترونيٍ عبر موقعها على شبكة الإنترنت؟ 

4. من خلال أي قناة أو رابط إلكتروني تحصل بلدية دبي على التغذية العكسية 
لتقوية علاقتها بجمهورها من الشركات المستخدمة لموقعها على شبكة 
الإنترنت؟ 

5. إلى أي مدى تستشعر الشركات التي تتعامل وبلدية دبي بأهمية التغذية العكسية 
عند استخدامها الاتصال الإلكتروني لموقع البلدية على شبكة الإنترنت؟ 


سادساء منهج الدراسة 


تعتمد الدراسة الحالية على المنهج المسحي» وهو يعد من أكثر المناهج ملاءمة 
للدراسات الوصفية التي Gage‏ إلى دراسة ol SY‏ والتعرف إلى وجهات نظرهم 
وما يفكرون فيه وما يعتقدونه."' وقد استخدمت الباحثة هذا المنهج للكشف عن 
مدى استخدام الاتصال الإلكتروني وفائدته وأهميته ومدى إسهامه في تحقيق 
توازن اتصالي بين المنظمة والجمهور. 


كما لجأت الباحثة إلى استخدام هذا المنهج؛ نتيجة النقص الذي لاحظته في 
الدراسات التي أجريت على استخدام الاتصال الإلكتروني عبر شبكة الإنترنت في 
خدمة الجمهور الخارجي للمنظات الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة 
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بوجه عام» وإمارة دبي بوجه خاص» ومدى تحقيق الاتصال الفعال المتوازن بين كل 
ذلك؛ من أجل استخلاص النتائج والدلالات المفيدة التي تؤدي إلى إمكانية إصدار 
تعمييات بشأن ظاهرة استخدام شبكة الإنترنت أداة ووسيلة فعالتين في الاتصال 
بالجمهور الخارجي لتحقيق الاتصال المتناسق بين المؤسسة والجمهورء ودراسة مدى 
استخدام ممارسي العلاقات العامة في بلدية دبي موقع المؤسسة على شبكة الإنترنت في 
أداء مهماتهم» واتصالهم بالجمهور الخارجي عبر هذه الوسيلة الاتصالية الحديثة. 


سابعاًء مجتمع الدراسة 

اختارت الباحثة بلدية دبي؛ بوصفها مؤسسة حكومية طبقت مفاهيم الاتصال 
الإلكتروني وأسسه. عبر موقعها على شبكة الإنترنت» بعد تطبيق مشروع حكومة 
دبي الإلكترونية» وقامت بتحديد المدة الزمنية لعملية جمع البيانات من عينة الدراسة 


خلال فترة شهري أيار/ مايو وحزيران/ يونيو من عام 2005. 


clio‏ عينة الدراسة 

اعتمدت الباحثة في اختيارها مفردات الدراسة على عينة عمدية» طبقاً لما رأته 
الباحثة من Ole‏ وخصائص تتوافر في المفردات با يخدم أهداف الدراسة»ء ويتم 
اختيار العينة العمدية عن طريق اختيار غير عشوائي؛ أي الاختيار المقصود من 
جانب الباحث عدداً من وحدات المعاينة يرى المطلع - طبقاً لمعرفته التامة بمجتمع 
البحث - أنها تمثل المجتمع الأصلي تمثيلاً صحيحاً. *' 


والمستخدمة للاتصال الإلكتروني لموقع البلدية على شبكة الإنترنت» من خلال اختيار 
عينة عمدية قوامها 204 شر كات ومؤسسات,ء بمختلف النشاطات والمهمات الوظيفية. 
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تاسعاً, أدوات جمع البيانات 


اعتمدت الباحثة في الدراسة على أدوات جمع البيانات ASW‏ 


1. استمارة الاستقصاء 

تعد استمارة الاستقصاء من أهم طرائق جمع البيانات؛ وهي تمدف إلى جمع 
البيانات من الأفراد خلال فترة زمنية محددة» وهي أيضا بيانات كمية تتعلق 
بمجموعة المتغيرات التي بهدف الباحث إلى دراستها.”' وتمثل شبكات الاتصال 
الرقمية من الأساليب المستحدثة في جمع البيانات؛ إذ تمّ توظيف البريد الإلكتروني 
في استقصاء البيانات والمعلومات» وهذه الأساليب أصبحت بديلاً علمياً ومنهجيًا 
من الأساليب الورقية في جمع البيانات.“" 


وقد أعدت الباحثة استمارة استقصاء للجمهور الخارجي الممثل بالشركات 
المسجلة على موقع بلدية دبي على شبكة الإنترنت» للتعرف إلى مدى استخدام أصحابها 
الخدمات الإلكترونية التي تقدمها هم تلك المؤسسة عبر موقعها على شبكة الإنترنت» 
ومدى تلبية هذه الخدمات لاحتياجاتہم» والصورة المكونة لديهم عن المؤسسة بعد 
استخدامهم موقعها على شبكة الإنترنت» ومدى تحقيق هذه الوسيلة الاتصالية الحديثة 
dele CH Sey VES VLA‏ ون ودي AiR NEE Bad‏ 
2. المقابلة 

استخدمت الباحثة أسلوب المقابلات المقننة أو الموجهة» وهي المقابلات 
ذات الإجراءات والخطوات والأسئلة المحددة مسبقاًء وهي التي لا يسمح فيها 
للقائم ALLL‏ بالخروج على الحدود المرسومة؛ فالأسئلة تحدد مقدماء وتوجه لكل 
مبحوث بالصيغة نفسها والترتيب الموجود في استارة المقابلة Schedule Interview‏ 
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ذاته» وعادة ما تستخدم الأسئلة ذات النهايات المغلقة» وإذا ما استخدمت الأسثلة 
ذات النهايات المفتوحة فستكون لأغراض الاستيضاح أو معرفة الأسباب 
والدوافع.*' وأهم ما يميز المقابلات المقننة أو الموجهة سهولة حصر المعلومات 
وتحليلها °" 


وقد أجرت الباحثة مقابلات مقننة مع عدد من مسؤولي إدارة الخدمات 
الإلكترونية في المئؤسسات والدوائر الحكومية بإمارة دبي؛ للتعرف إلى دورهم 
التقني من خلال إشرافهم على موقع المؤسسة الحكومية على شبكة الإنترنت» 
وطبيعة تعاونهم والإدارات الأخرى في المؤسسة - بوجه عام - وجهاز 
العلاقات العامة - بوجه خاص - في تزويد محتويات الموقع» والتعرف إلى آرائهم 
بخصوص مدى إسهام موقع المؤسسة بالخدمات التي تقدمها في بناء صورة ذهنية 
إيجابية للمؤسسة لدى الجمهور الخارجي» ومعرفة الصلاحيات الممنوحة لمارسي 
العلاقات العامة لأداء eles‏ واتصاهم بالجمهور الخارجي عبر موقع il‏ 
على شبكة الإنترنت. 


d pale‏ الإجراءات التنفيذية لتطبيق الدراسة الميدانية 


1. الصدق 


تم تطبيق مقياس الصدق على استارة الاستبانة من خلال مراجعتها مع إدارة 
الخدمات الإلكترونية ببلدية دبي» وقد تمت الاستفادة من نماذج الاستبانات التي 
تعدها البلدية لقياس فاعلية خدماتها على الموقع الإلكتروني» وتم تعديل الاستبانة 
وفقاً لإرشاداتهم. علاوة على ذلك CF‏ الاستعانة ببعض أساتذة الإعلام في جامعة 
القاهرة» وبعض الجامعات الأخرى لتحكيم الاستبانة." 
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2. الات 


يعرف مفهوم الثبات بأنه الوصول إلى النتائج نفسها بتكرار تطبيق المقياس 
على العينة نفسها وني المواقف والظروف ذاتها.؟' وللتأكد من استارة الاستبانة 
قامت الباحثة باستخدام أسلوب dale]‏ الاختبار Gy <Test-Retest‏ هذا الاختبار 
يتم إعادة تطبيق المقياس على العينة نفسها بعد مرور فترة زمنية» وتقدير قيمة الثبات 


بين نتائج الاختبارين» ويعد المقياس أو الأداة ثابتين إذا كان اختلاف النتائج بسيطاء 


أو ارتفع معامل الارتباط بين نتائج الاختبارين." 


وقد تم تطبيق أسلوب إعادة الاختبار على 10/ من العينة (الشركات المسجلة 
على موقع بلدية (Yo‏ حيث أعيد تطبيق الاختبار بعد مرور أسبوعين على الاختبار 
السابق» وعند حساب معامل الارتباط هذين الاختبارين جاءت النتيجة )+0.91(< 


وهى قيمة مرتفعة» وتشر إلى ثبات استارة الاستبانة. 
3. جمع البيانات 


قامت الباحثة بتوزيع الاستبانة على المبحوثين بطرائق عدة؛ فقد تم توزيع 
الاستبانة على الشركات التي هي موضوع الدراسة باللغتين: العربية والإنجليزية في 
مركز خدمة العملاء في بلدية دبي» خلال شهري أيار/ مايو وحزيران/ يونيو من عام 
5 كما استخدمت البريد الإلكتروني في عملية التوزيع» إلى جانب استخدام 
الفاكس لإرسال الاستبانات إلى بعض الشركاتء أو لتلقي الردود من الشركات 
التي تم إرسال الاستبانة إليها بالبريد الإلكتروني ولم يتمكن أصحابها من الرد 
بالطريقة المرسلة نفسها إليهم."” 
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4 المعالجة الإحصائية للبيانات 

إثر الانتهاء من جع البيانات» قامت الباحثة بإعداد دليل الترميز للأسئلة 
المغلقة والمفتوحة ونصف المفتوحة التي تنتهي ب«أخرى تذكر)» وتم بعد ذلك 
إدخال البيانات إلى الحاسب الآلي وتحليلها إحصائياًء بواسطة برنامج الحزمة 
الإحصائية للعلوم الاجتاعية (Statistical Package for the Social Sciences,‏ 
SPSS)‏ الذي تتوافر فيه الخصائص والمعاملات التي تخدم نتائج الدراسة. 
حادي عشرء نتائج الدراسة الميدانية 
1. المقابلة الميدانية مع القائمين على مواقع عينة التحليل 

قامت الباحثة بإجراء مقابلة ميدانية مع أربعة من مسؤولي إدارة الحدمات 
الإلكترونية في المئؤسسات الحكومية بإمارة دبي؛ وهى: دائرة السياحة والتسويق 
التجاري» وبلدية دبي» والقيادة العامة لشرطة so‏ ودائرة التنمية الاقتصادية؛ لكون 
إدارة الخدمات الإلكترونية في تلك المؤسسات هي الإدارة المسؤولة عن تصميم 
موقع المؤسسة على شبكة الإنترنت. وقد استخدمت الباحثة البريد الإلكتروني 
لتوجيه الأسئلة» إلى جانب المتابعة والاستيضاح حول بعض الأجوبة من خلال 
ALLL‏ الشخصية !2 

بعد إجراء المقابلة الميدانية مع رؤساء إدارة المخدمات الإلكترونية لمواة 

وبعد إجراء المقابلة الميدانية مع رؤساء إدار إلكترونية لمواقع 
المؤسسات الحكومية التى هى عينة التحليل» خلصت الباحثة إلى مجموعة من 
النتائج؛ وهى: 
٠‏ يدير مواقع المؤسسات الحكومية على شبكة الإنترنت» التي شملتها المقابلة 

الميدانية داخلياء فريق عمل متخصص في تقنية ا معلومات» ويقوم بإدارة الموقع 
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«إدارة الخدمات الإلكترونية»» المتصلة بحكومة دبي الإلكترونية» ولم تلجأ أي 
مؤسسة إلى شركة خاصة لإدارة موقعهاء El‏ تم التعاون وبعض الشركات 
الخاصة في تصميم المواقع في بداية تطبيق المشروع. 

اختلفت أهداف موقع كل مؤسسة حكومية على الإنترنت عن الأخرى» طبقاً 
لاختلاف طبيعة نشاط كل مؤسسة ونوع الخدمات التي تقدمها للجمهور؛ 
فموقع دائرة السياحة والتسويق التجاري هدف إلى تحقيق جانب تجاري 
وجانب تسويقي في المقام الأول من أجل الترويج لدولة الإمارات العربية 
المتحدة» وإمارة دبي على وجه الخصوص» وتقديم جميع المعلومات التي يحتاج 
إليها السائح. lex‏ هيدف موقع دائرة التنمية الاقتصادية إلى تقديم خدمات 
للمستهلكين من أصحاب العمل والرخص التجارية» وإغهاء كل معاملاتهم 
عن طريق الموقع بشكل إلكتروني. 

تبتم كل مؤسسة حكومية بتحديث موقعها على شبكة الإنترنت» إما بشكل 
يومي عن طريق تحديث الأخبار المتعلقة بالمؤسسة» أو عن طريق تطوير 
الخدمات الموجودة على الموقع» أو إضافة خدمات إلكترونية جديدة في كل فترة 
بحسب احتياجات الجمهور. وإدارة الخدمات الإلكترونية هي المسؤولة عن 
مراجعة تفاصيل الموقع من الأخطاء اللغوية والرسومات غير الواضحة 
والروابط غير المكتملة» وحرصها هذا نابع من اهتمام المؤسسة في إبراز صورتها 
من خلال موقعها الإلکتروني لدی جمهورها. ىا أدخلت بعض المؤسسات؛ 
مثل: بلدية دبي ودائرة السياحة والتسويق التجاري» خدمات مجانية للجمهور» 
وهي مثلة بتحميل بعض البرامج المساعدة للاستفادة من كل الحدمات 
الإلكترونية المتوافرة على الموقع. 
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ped o‏ تعاون الإدارات والأقسام الأخرى وإدارة الخدمات الإلكترونية» في أثناء 
تصميم موقع المؤسسة على شبكة الإنترنت» على إمدادها بالمعلومات والبيانات 
اللازمة عن كل إدارة وقسم» وتقديم الاقتراحات والأفكار» من دون الإسهام 
في تشكيل شكل ال موقع أو إعداد برامج وخدمات إلكترونية؛ فجميع البيانات 
والمعلومات والمقترحات تحول إلى مختصي تقنية المعلومات لتحميلها على 
الموقع. وهذا ينطبق على جميع الإدارات التي من بينها إدارة العلاقات العامة. 

٠ه‏ تستضيف مواقع المؤسسات الحكومية على شبكة الإنترنت الجمهور الخارجي» 
وكل من يمكنه الاستفادة من الخدمات الإلكترونية التي تقدم على الموقع؛ 
فعلى سبيل JEU‏ يستضيف موقع القيادة العامة لشرطة دبي جمهوره من جميع 
أفراد المجتمع بفئاته ومستوياته كافة؛ لتطبيقها مفهوم الشرطة المجتمعية. بين| 
هناك مؤسسات ها جمهور من فئة معينة في المجتمع» وفقا للخدمات التي 
تقدمها المؤسسة؛ مثل: دائرة التنمية الاقتصادية؛ فإلى جانب جمهورها العام, 
فإن ها جمهوراً من أصحاب الرخص التجارية ورجال الأعمال. أما بلدية دبي 
فيمثل أغلب جمهورها الشركات والمؤسسات بمختلف نشاطاتها؛ نظرا إلى 
طبيعة الخدمات المقدمة على موقعهاء وهي التي تتعلق برخص البناء وخريطة 
الأراضي ورخص الإعلانات التجارية وغيرذلك من الخدمات. 

ه حرصت المؤسسات الحكومية على تنظيم دورات للجمهور العام؛ لتدريبهم على 
Las‏ الاستفادة من الخدمات الإلكترونية المقدمة إليه ile‏ فوفرت صالات 
لخدمة العملاء في مقر المؤسسة للإجابة على كل الأسئلة» وتدريبهم على المارسة 
الفعلية والممارسة التطبيقية» اللتين تعدان leg‏ من الاتصال المباشر بالجمهور. 

٠ه‏ احتواء مواقع المئؤسسات الحكومية على شبكة الإنترنت على روابط تفاعلية 
كثيرة؛ كرابط الشكاوى» وهو الذي يقدم العميل من خلاله شكواه عن طريق 
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البريد Go ANY‏ للإدارة المختصة بتلقي الشكاوى؛ ومن ثم رفعها وتوجيهها 
إلى القسم المختص. وهناك رابط استطلاعات الرأي لاستقصاء آراء الجمهور 
حول خدمات الموقع؛ بالإضافة إلى إنباء المعاملات التى ترد إلى الموقع من 
أصحاب الشركات ورجال الأعمال بصورة فورية وسريعة. وقد أسهمت هذه 
الروابط في تحقيق اتصال إلكتروني بين المؤسسة وجمهورهاء فضلاً عن أن هناك 
مؤسسات؛ مثل: القيادة العامة لشرطة دبي وبلدية دبي» اتجهت إلى مكافأة 
أصحاب الاقتراحات البناءة التي تم تطبيقهاء إلى جانب استجابة المؤسسة 
لرغبات الجمهور واحتياجات أفراده وتلبية طلباتهم؛ الأمر الذي أسهم من 
دون شك في إحداث التغذية العكسية» وبناء صورة جيدة للمؤسسة» وخاصة 
عند مقارنة تلك الخدمات إلى تلك التي كانت تقدم بشكل تقليدي. 

وجود فجوة بين المهمات الحقيقية يزات شبكة الإنترنت الإعلامية والاتصالية 
والتسويقية» وبين المارسة الفعلية SLE GLA‏ العلاقات العامة بالمئؤسسات 
الحكومية» ووجود إدارات وأقسام أخرى بالمؤسسة تمارس مهمات العلاقات 
العامة ووظائفها عبر شبكة الإنترنت؛ ومن ثم عدم استخدام ممارسي 
العلاقات العامة لشبكة الإنترنت وفقا لاستخداماتها الإعلامية والاتصالية 
بالشكل المطلوب» وأداء مهماتهم بوسائل الاتصال التقليدية» ووجود رؤية 
عامة لشبكة الإنترنت لا تتصف بالتخصص والمارسة والاستخدام والتطبيق 
الميداني لدى هؤلاء الممارسين» وتتفق تلك النتيجة مع دراسة محمد عايش» التي 
أشارت إلى عدم مشاركة أقسام العلاقات العامة في غلب المنظمات التي طبقت 
عليها الدراسة على نحو مباشر في إنشاء موقع المنظمة وتحديثه» بل إن قسم 
تكنولوجيا المعلومات هو الذي يقوم بمهمة تحديث الموقع ومراقبته. P‏ 
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o‏ فصر تعاون إدارة الخدمات الإلكترونية وقسم العلاقات العامة في كتابة 
الأخبار المتعلقة بالمؤسسة وجمعها وصوغها على شكل خر أو مقال ونشرها 
على الموقع» وتغطية كل الفعاليات والنشاطات التي تقوم بها المؤوسسة ومراسلة 
الصحف المختلفة ووسائل الإعلام للإسهام في التغطية الإعلامية؛ إلى جانب 
جمع القصاصات من الصحف المختلفة» وهي التي تكون قد نشرت أخباراً عن 
المؤسسة» وعمل أرشيف إلكتروني على الموقع يحتوي هذه الأخبار. وهناك بعض 
المؤسسات أوكلت إلى قسم العلاقات العامة مهمة الإشراف على خدمة معينة 
على الموقع؛ مثل: تنظيم فعالية سنوية ثابتة كمهرجان دبي للتسوق؛ فعلى سبيل 
المثال تم تكليف قسم العلاقات العامة ببلدية دبي بالإشراف على فعالية الخدمة 
الإلكترونية (مفاجآت الزهور)» وتزويدها بالمعلومات وكل النشاطات المنظمة 
من Ud‏ إلى جانب الإسهام في تنظيم col Sg‏ والاشتراك في لجان إعداد 
موقع إلكتروني على شبكة الإنترنت للمؤتمرات التي تكون تحت رعاية المؤسسة. 

0 إسهام موقع المؤسسة الحكومية على شبكة الإنترنت في بناء صورة ذهنية جيدة 
للمؤسسة لدى الجمهور الخارجي» من خلال الخدمات الإلكترونية المطوّرة 
والموفّرة على الموقع؛ الأمر الذي أسهم في تقليل نسبة المراجعين والازدحام 
وأدى إلى توفير الوقت والجهد إلى جانب الخدمات المعلوماتية المتوافرة على 
الموقع؛ مثل: مواقيت الصلاة وحالة الطقس» وروابط مواقع حكومية داخل 
الدولة وخارجهاء وخدمة البحث عن أي de ghee‏ وروابط عن أمور التوعية 
البيئية» بالإضافة إلى استجابة المؤسسات ole J‏ الجمهور واحتياجاته» قبل 
إطلاق المواقع على شبكة الإنترنت» وترجمتها على شكل خدمات إلكترونية 
متوافرة على الموقع عن طريق الاستبانات» |S‏ تبتم كل مؤسسة بإعداد مثل 
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هذه الاستبانات بين فترة وأخرى لتجديد محتويات الموقع وفقاً لرغبات 
الجمهور وحاجة المجتمع. 

o‏ اعتماد المؤسسات الحكومية على مؤشرات معينة لقياس نجاح البرامج المقدمة 
على الموقع أو إخفاقها؛ مثل: سجل أعداد الزوار» ودراسة آرائهم 
وملاحظاتهم» ونتائج استطلاعات الرأي التي تعدها المؤسسة» وملاحظة عدد 
الخدمات والمعاملات المنجزة» ومقدار الإيراد الملحصل من تلك الخدمات» 
وأخيراً نسبة الاقتراحات التي قدمها الجمهورء وتلك التي تم تطبيقها. 


2. نتائج الدراسة الميدانية للشركات المسجلة على موقع بلدية دبي على شبكة 

الإنترنت 
بعد الانتهاء من جع بيانات الدراسة» تم Ble)‏ - بعد ترميزها - إلى الحاسب 

الآلي» ثم تمت معالحتها وتحليلها واستخراج النتائج الإحصائية باستخدام برنامج 

والاختبارات والمعالجات الإحصائية الآتية: 

٠‏ التكرارات البسيطة والنسب المئوية. 

© المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية. 

° الوزن المرجح الذي يحسب بضرب التكرارات بوزن معين يقرره الباحث» بناءً 
على عدد المراتب في السؤال» ثم تجمع نتائج pall‏ لكل بند للحصول على 
مجموع الأوزان المرجحة» وحساب النسب المئوية لبنود السؤال كلها. 

٠‏ الوزن المئوي الذي يحسب من المعادلة: 

الوزن المثوي = (المتوسط الحسابي × 100) + الدرجة العظمى للعبارة 
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ع معامل ارتباط بيرسون «(Pearson Correlation Coefficient)‏ لدراسة 
شدة العلاقة الارتباطية بين متغيرين من نوع الفغة أو النسبة (Interval or‏ 
Ratio)‏ واتجاهها. وقد ode‏ العلاقة ضعيفة إذا كانت قيمة المعامل أقل من 
)0.30(« ومتوسطة ما بين )0.30 و0.70). وقوية إذا زادت على (0.70). 

«(Independent Samples T-Test) للمجموعات المستقلة‎ (o) اختبارات‎ ٠ 
جه عون مب‎ clad Sle yl ony Bi ld e DVN dll 
الملبحوثين في أحد متغيرات الفئة أو النسبة.‎ 

٠‏ اختبار(ت) للمجموعات المرتبطة «(Paired Samples T-Test)‏ لدراسة 
الدلالة الإحصائية للفروق بين متوسطين حسابيين لمجموعتين مرتبطين من 
الملبحوثين في أحد متغيرات الفئة أو النسبة. 

0 تحليل التباين ذي البعد الواحد (Oneway Analysis of Variance)‏ المعروف 
اختصاراً باسم ANOVA‏ لدراسة الدلالة الإحصائية للفروق بين المتوسطات 
الحسابية لأكثر من مجموعتين من المبحوثين في أحد متغيرات الفئة أو النسبة. 

o‏ الاختباراتالبعدية «(Post Hoc Tests)‏ بطريقة أقل فرق معنوي 
«(Least Significance Difference, LSD)‏ لمعرفة مصدر التباين وإجراء 
المقارنات الثنائية بين المجموعات التي يثبت ANOVA‏ وجود فروق دالة 
إحصائياً bee‏ وقد تم قبول نتائج الاختبارات الإحصائية عند درجة 
5 أي عند مستوى المعنوية 0.05 فا أقل من ذلك. 


3. الجداول وتحليل المعطيات 
ونستعرض هنا بعض نتائج جداول استارة الاستقصاء الخاصة بالدراسة 
الميدانية. 
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٠‏ يجال عمل الشركات التى هى عينة الدراسة ونشاطها: 



























































الجدول (1-4) 
عمل الشركات التي هي عينة الدراسة ونشاطها 
مجال عمل نشاط الشركة العدد النسبة المئوية C7)‏ 
المقاولات والبناء 133 65.2 
التمويل - التأمين 1 0.5 
العقارات 7 3.5 
خدمات تجارية 5 7.4 
الصحة 4 2.0 
الفنادق والسياحة والمطاعم 1 5.4 
التصنيع 1 5.4 
المواصلات والاتصالاات 2 1.0 
تجارة التجزئة والجملة 6 7.8 
القطاع العام - الحكومي 2 1.0 
مواد غذائية 3 15 
الإعلانات والتسويق 7 3.5 
استشارات هندسية وتصميات 26 12.7 
الصحافة والإعلام 1 0.5 
محاماة 1 0.5 
تجارة حرة 1 0.5 
نظم معلومات 1 0.5 
المجموع 242 * 











* نلاحظ أن العدد الإجمالي يزيد على عدد العينة (204)؛ OY‏ بعض الشركات تزاول أكثر من نشاط واحد. 
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يوضح الجدول )1-4( أن النسبة العظمى من نشاط عينة الدراسة بمثل بمجال 
المقاولات والبناء )65.2 ,7( ثم شركات الاستشارات ال هندسية والتصميمات 
بنسبة 12.7/» وبلغت نسبة الشركات التي تعمل في مجال تجارة التجزئة والجملة 
7.8 ويتبين من الجدول أيضاً تنوع نشاطات الشركات التي تتعامل وبلدية دبي 
والمسجلة على موقعها الإلكتروني» وأيضاً تنوع نشاطات الشركة الواحدة؛ كونها 
تزاول أكثر من نشاط واحد؛ ويرجع ذلك إلى طبيعة سوق إمارة دبي التي تستقطب 
النشاطات والأعمال كافة» وإلى التطور العمراني الذي تشهده الإمارة. كما أن 
تسجيل الشركات على موقع البلدية» كان نتيجة توافر الخدمات التي تلائم 
متطلبات الشركات بمختلف نشاطاتها على الموقع؛ وتهيئة الفرص للمزيد من 
ا لحضور على الموقع لخلق مناخ أفضل للعمل. 
0 أسباب استخدام الشركات التي هي عينة الدراسة خدمات الاتصال 
الإلكتروني على موقع بلدية دبي الإلكتروي: 
الجدول (2-4) 
أسباب استخدام الشركات خدمات الاتصال الإلكتروني على موقع بلدية دبي 


























أسباب الاستخدام العدد النسبة المئوية (/) 
توفير الجهد 158 71.5 
سرعة الحصول على المعلومات 117 57.4 
توفير بيانات موثوق بها 60 29.4 
تحديث البيانات باستمرار 46 22.5 
توفي رالتكلفة المادية عند إنجاز الخدمة 37 18.1 
معرفة القوانين 3 1.5 
للاطلاع وأخذ فكرة 2 1.0 
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أسباب الاستخدام العدد النسبة المثوية )1( 
التعرف إلى الخدمات التي تتم عن طريق الموقع الإلكتروني 4 20 
توفير الخدمة على مدار الساعة 4 2.0 
سهولة إنجاز العمل في المكتب 1 0.5 
عمل دراسة مقارنة 1 0.5 
عند الطلب من البلدية لا نجد الرد من العاملين 1 0.5 
تجنب الازدحام المروري 1 0.5 
المجموع 435 * 











* نلاحظ أن العدد الإجمالي يزيد على عدد العينة (204)؛ OY‏ بعض المبحوثين اختاروا أكثر من سبب من أسباب 
ستخدام الاتصال الإلكتروني. 





يتضح من الجدول (2-4) أن نسبة 77.5 // من عينة الدراسة تستخدم 
خدمات الاتصال الإلكتروني لتوفير الجهد. ومن المؤكد أن تقنيات الاتصالات 
الإلكترونية لما ميزات وفوائد عدة؛ أهمها: تحسين مستوى الأداء» وتقليص 
التكاليف المادية» وتوفير الوقت. واستخدام الشركات التي هي عينة الدراسة خدمة 
الاتصال الإلكتروني يشير إلى رغبتها في الحصول على خدمات وحلول مثالية في 
أثناء تعاملها والمؤسسات الحكومية» والقدرة على الوصول إلى الموظف المختص» أو 
المعلومات التي تحتاج إليهاء بأسرع وقت. 


وترى الباحثة أن إقبال الشركات ضمن عينة الدراسة على الخدمة التي تقدمها 
بلدية دبي موقوف على مواقفها تجاه التغيرات التي أحدثتها تكنولوجيا الاتصالات 
والمعلومات» وهنا Gh‏ دور العلاقات العامة في أن تسدي للمنظمة المشورة بشأن 
المارسات المثلى التي تحقق الفهم الجماهيري لتلك التغيرات» وتحفز إلى استخدامها. 
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٠‏ الشكل الاتصالى الذى تستخدمه الشركات التى هى عينة الدراسة حال 
تقديمها استفساراً لبلدية دبي: 
الجدول (3-4) 
الشكل الاتصالى الذى تستخدمه الشركات التى هى عينة الدراسة 
حال تقديمها استفساراً لبلدية دبي 























الشكل الاتصالي العدد النسبة المئوية (/) 
ا لحضور الشخصي للبلدية 133 65.2 
عن طريق BUI‏ 104 50.9 
عن طريق الفاكس 69 33.8 
عن طريق البريد الإلكتروني 19 53 
المجموع 325 * 











* نلاحظ أن العدد الإجمالي يزيد على عدد العينة (204)؛ OY‏ بعض المبحوثين اختاروا أكثر من أسلوب واحد من 
أساليب الاتصال. 





يتضح من الجدول (3-4) أن نسبة 65.2 / من الشركات تفضل الحضور 
الشخصي إلى مقر البلدية لتقديم الاستفسار. وترى الباحثة أن سبب تفضيل 
الشركات الحضور الشخصي لتقديم الاستفسار راجع إلى أن بعض خدمات البلدية 
غير متوافر على الموقع؛ الأمر الذي يتطلب وجود أفرادها بصورة منتظمة في مقر 
البلدية» وعملية الاستفسار عن أي خدمة قد تتطلب - من وجهة نظرهم - 
المواجهة الشخصية للحصول على كل المعلومات المطلوبة» برغم إشارة نسبة جيدة 
إلى البريد الإلكتروني؛ بوصفه وسيلة اتصالية لتقديم الاستفسار» كما توفر خدمة 
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الاستفسار عبر ال حاتف سرعة الحصول عل المعلومات والرد على استفسار الجمهور 

من خلال خدمة «التواصل)» التي le by‏ بلدية دبي؛ حيث تقوم هذه الخدمة بالرد 

على جميع مكالمات الجمهورء وتخصيص كوادر بشرية مدربة هذه المهمة. 

٠‏ أشكال الاتصال التي تستخدمها الشركات التي هي عينة الدراسة عند التعبير 
عن رأيهاء ونقل مقترحاتهاء أو تقديم شكوى عن الخدمة إلى المسؤولين في 


بلدية دبي: 


o‏ الرضاعن الخدمة الاتصالية التقليدية: 


الجدول )4-4( 
الرضا عن الخدمة الاتصالية التقليدية 




















مستوى الرضا العدد النسبة المئوية CL)‏ 
منخفض 11 54 
متوسط 50 24.5 

مرتفع 143 70.1 
المجموع 204 100 








ويوضح الجدول (4-4) أن درجة الرضا عن مستوى الخدمات الاتصالية 
المقدم من LAL‏ دبي بشكل تقليدي كان مرتفعا بنسبة 70.1/» وتشير هذه النسبة إلى 
أن العاملين في خدمة العملاء في البلدية يمتلكون مهارة الاتصال والاهتام 
بالعملاء؛ إذ يعد الاتصال التقليدي بكل أشكاله من الوسائل التي لا غنى عنها في 
تحقيق التواصل الفعال والجمهور وتلقي الردود المباشرة منه» والتعرف إلى آراء 
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أفراده واتجاهاتهم. 


٠‏ الرضاعن الخدمة الاتصالية الإلكترونية: 

















الجدول )5-4( 
الرضا عن الخدمة الاتصالية الإلكترونية 
مستوى الرضا العدد النسبة المئوية )1( 
مخف 9 44 
متوسط 54 26.5 
مر تفع 141 69.1 
المجموع 204 100 

















يوضح الجدول (5-4) أن رضا الشركات التي هي عينة الدراسة عن مستوى 
الاتصال الإلكتروني كان مرتفعاً بنسبة 69.1/» وهناك من رأى أن المستوى كان 
مدخفضاً بنسبة ضتيلة 4.4/. وترى الباحفة أن هناك تقارباً في درجة الرضا بين 
مستوى الاتصال التقليدي ومستوى الاتصال الإلكتروني؛ حيث إن توفيرهما يساعد 
على التوسيع والترسيخ لنطاق العلاقة بين المؤسسة وجمهورها والاحتفاظ به. 


كما ترى الباحثة أن الجمهور - برغم استخدامه الاتصال الإلكتروني - يفضل 
أحيانًا التعامل المباشر والمؤسسة حتى يخاطبهاء ويزيد من شعوره بتواصل المؤسسة 
coll y‏ فكثير من العملاء يعد اللمسة الإنسانية مهمة عند التعامل والمنظات.” 


كما ترى الباحثة أن رضا الجمهور سواء في الاتصال التقليدي أو الاتصال 
الإلكتروني كان مرتبطاً بحصوله على فوائد ومنافع من الخدمة التي كانت متوافقة 
وإدراكاته وتوقعاته. إلى جانب عامل استعادة الخدمة «Service Recovery‏ 
الذي يعد من أكثر العوامل أهمية من حيث التأثير في الرضا عن العلاقات التفاعلية 
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المتبادلة بين الجمهور والمؤسسة؛ ومن هنا حرصت بلدية دبي على إحداث نوع 
من التكامل والتوافق بين الاتصال التقليدي والاتصال الإلكتروني» من حيث هما 
الأساليب الاتصالية الملل وخدمة العميل لتحقيق مستويات الرضا العليا لديه. 


0 استخدام الشركات التي هي عينة الدراسة الروابط الاتصالية المتوافرة على 











موقع بلدية دبي على شبكة الإنترنت: 
الجدول )6-4( 
استخدام الشركات التي هي عينة الدراسة الروابط الاتصالية الإلكترونية 
المتوافرة على موقع بلدية دبي 
استخدام الروابط الاتصالية الإلكترونية العدد النسبة المئوية )7( 
نعم 155 76.0 
لا 49 24.0 
المجموع 204 100 

















يوضح الجدول (6-4) أن نسبة 76./ من الشركات المسجلة على موقع بلدية 
دبي تستخدم الروابط الاتصالية» بين| أشارت نسبة 24 / إلى عدم استخدامها. 
وتشير نسبة الاستخدام إلى وعي جمهور البلدية بأهمية الروابط الاتصالية 
الإلكترونية وفاعليتهاء وأنها خدمة سريعة من شأنها تقوية العلاقة بين المؤسسة 
والجمهور. 
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٠ه‏ المدة التى حصلت Gd‏ عينة الدراسة على ردود للشكاوى أو المقتراحات أو 
الاستفسارات التى قدمتها إلى بلدية دبي عبر موقعها الإلكتروني: 
الجدول )7-4( 
المدة التى حصلت فيها عينة الدراسة على ردود للشكاوى 
أو المقترحات أو الاستفسارات 

















المدة الزمنية | اليوم نفسه خلال أسبوع خلال أسبوعين خلال شهر م يتم الرد 
الخدمة العدد 1 العدد 1 العدد 1 العدد 1 العدد 1 
خدمةالعملاء | 65 42.5 | 66 43.1 | 13 8.5 5 33 4 2.6 
اتصل بنا 11 15.9 36 52.2 10 14.5 7 10.1 5 72 
قل كلمتك 2 3.4 23 | 39.0 15 25.4 11 18.6 8 13.6 









































يوضح الجدول (7-4) أن معدل الفترة التي تقوم بلدية دبي فيها بالرد على 
آي استفسار أو اقتراح أو شكوى تقدم ها عبر موقعها الإلكتروني هو أسبوع حداً 
أقصى؛ فرابط «خدمة العملاء» المختص بتلقي استفسارات الجمهور عن معاملاتهم 
وطلباتهم» تبتم البلدية من خلاله بالرد عليهم في اليوم نفسه أو خلال أسبوع» 
وخاصة إذا كانت معاملاتهم تتطلب المرور على إدارات متعددة أو إدخال الطلب في 
لجان للإقرار بشأنه. أما رابط «اتصل بنا»» الذي يقوم بالرد على ملاحظات أو 
استفسارات من الجمهورء فإن نصف حالات الرد يكون خلال فترة أسبوع. 


ويختص رابط «قل كلمتك» بتقديم الاقتراحات والشكاوى» وهناك مسار 
تدفقي لجميع المقترحات» وفق ما Gh‏ تقديم الاقتراح - تسجيل الاقتراح - تحويله 
إلى الوحدة التنظيمية المعنية - شكر مقدم الاقتراح - دراسة الاقتراح وتحديد مدى 
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جدواه - تطبيق الاقتراح المجدي - تقويم نتائج التطبيق - إخطار مقدم الاقتراح. 
ومن الطبيعي أن تلك الإجراءات تستغرق فترة من الزمن.24 أما نظام الشكاوى» 
التحقق من طبيعة الشكوى مع الجهة التنظيمية المعنية. 
وترى الباحثة أن استغراق أسبوع للرد على أفراد الجمهور يعد مدة مناسبة 
لإدراك اهتمام البلدية بالرد عليهم؛ الأمر الذي يساعد في بناء علاقات طيبة 
دبي أن الاقتراحات والشكاوى جزء أساسى من تطور المؤسسة. 
٠‏ استخدام الشركات التي هي عينة الدراسة خدمات المساعدة الفورية على رابط 
"اتصل با" : 
الجدول (8-4) 
استخدام الشر كات التي هي عينة الدراسة خدمات المساعدة الفورية على رابط 
"اتصل بنا" 





























)/( الخدمة العدد النسبة المئوية‎ 
25.7 18 Text Chat 
24.3 17 Chat and Talk 
20.0 14 Schedule a Callback 
82.9 58 Email Us 
24.3 17 Feedback 
124 المجموع‎ 
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وعن مدی استخدام الشركات خدمة المساعدة الفورية» يوضح Jott!‏ (4- 
8 أن نسبة 82.9 ./ من عينة الدراسة تستخدم خدمة Email Us‏ تليها خدمة Text‏ 


./.25.7 بنسبة‎ Chat 


وترى الباحثة أن سبب حصول “Email Us isas‏ على النسبة العلياهو 
شيوع استخدام هذه الخدمة في جميع المواقع الإلكترونية» فقد أسهمت هذه التقنية 
في تبسيط مهمات الشركات» من خلال إرسال البيانات المطلوبة واستقباها بشكل 
إلكتروني» وإنشاء قوائم من الملفات لكل شركة؛ ومن ثم يكون التعامل بين البلدية 
والشركة عن طريق الموقع. وهذه النتيجة تتوافق ودراسة سامي طايع؛ حيث 
أشارت نسبة 73.3./ من الشركات التي هي عينة الدراسة إلى استخدامها البريد 
الإلكتروني في الاتصال. 25 


٠‏ رضاعينة الدراسة عن خدمات المساعدة الفورية على رابط «اتصل بنا): 


الجدول(9-4) 
رضا عينة الدراسة عن خدمات المساعدة الفورية على رابط "اتصل با" 







































































درجة الرضا ee J E‏ | فى || eee‏ | | 
راض جد راض 3 غير راض ف الملجمو 
á‏ : ما 1 Ly:‏ © | المتوسط | الانحراف | الوزن 
الخدمة الحسابي | المعياري | المئوي 
العدد 7 العدد | 7 العدد | / |العدد| / fadi]‏ / |العدد| 7 
J 11.1] 2 | 5.6 1 422.2) 4 33.3] 6 827 5 Text Chat‏ 18 ]100 | 3.61 1.29 72.2 
Chat and Talk‏ 4 ]23.5 8 47.1 | 4 ]23.5 1 5.9 | 17 ]100 | 3.82 3.82 | 76.4 
Schedule a‏ 
4 ]28.6 | 5 |357| 4 ]28.6 1 7.1 | 14 | 100 | 3.79 ,1,12 75.8 
Callback‏ 
Email Us‏ 28 | 48.3 | 19 ]32.7 | 8 )13.8 3 2 | 58 |100 | 4.19 1.03 83.8 
Feedback‏ 7 41.2 4 .23:5 4 34 1 59 1 5.9 17 100 3.88 1.21 77.6 
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يتضح من بيانات الجدول )9-4( أن نسبة الرضا العليا كانت عن خدمة 
Email Us‏ بنسبة 83.8/. وتشير تلك البيانات إلى أن معدل نسبة الرضا عن خدمة 
مرکا لاان Leda, gill tela‏ راط fat‏ ها gb Mn OLS‏ جد 
ge als‏ وهذا مؤشر إيجابي يدل على فاعلية تلك الخدمة الاتصاليةء TER‏ 
المباشرة والفورية للجمهور. وهذا النوع من الروابط الاتصالية يسهم في بناء ثقة 
الجمهور بالمنظمة الحكومية؛ بوص فها اتصالات باتجاهين Two-Way‏ 
«Communication‏ تتاح فيها الفرصة للمناقشة والتفاعل والحوارء والتعبير عن 
الرأي بالأخذ والعطاء» في ظل توافر عملية التغذية العكسية. 


وهذا ما يسعى له معظم المؤسسات التي تقدم الخدمة الإلكترونية للاستفادة 
من ميزاتها وفوائدها؛ إذ توصلت إحدى الدراسات التي تناولت الطبيعة التفاعلية 
لشبكة الإنترنت على مواقع المنظمات غير الحكومية في جنوب أفريقياء إلى أن توافر 
رابط للمحادثة مميز بالتغذية العكسية على مواقع المنظمات التي شملتها الدراسة» 
يتيح للمنظمات أن تشارك جماهيرها في الحوار» ويجعل شبكة الإنترنت وسيطا بالغ 
الأهمية لتمثيل خصائص الحوار المتبادل وتشجيع حرية التعبير* 


٠‏ مستوى الصورة الذهنية لعينة الدراسة عن الخدمة الإلكترونية: 














الجدول ) 10-4( 
مستوى الصورة الذهنية لعينة الدراسة عن الخدمة الإلكترونية 
مستوى الصورة الذهنية العدد النسبة المئوية (/) 
اي 10 4.9 
E‏ 62 30.4 
إيجابي 132 64.7 
المجموع 204 100 
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تشير بيانات الجحدول )10-4( إلى أن مستوى الصورة الذهنية المكونة GAS‏ 
الشركات التي هي عينة الدراسة على موقع بلدية دبي الإلكتروني كان إيجابياً بنسبة 
7 وسلبياً بنسبة ضئيلة 4.9/. وترى الباحثة أن موقع بلدية دبي أسهم في 
تكوين صورة إيجابية لدى الجمهور بنسبة جيدة إذا ما قورنت إلى سنوات تطبيق 
الخدمة الإلكترونية ببلدية دبي» ونسبة ضيئلة جداً كانت لديها صورة سلبية عن 
الموقع؛ لذاء تدرك البلدية ما في خدمة شبكة الإنترنت من أثر فعال في تحقيق أهداف 
المؤسسة؛ حيث إن التصورات الذهنية الإيجابية تدفع الجمهور إلى الإقبال على 
خدمات المؤسسة» وتحقق الأهداف التنظيمية والمصالح المشتركة بين المؤسسة 
وجمهورها. وتدعم هذه النتيجة ما أشار إليه رئيس الخدمات الإلكترونية لموقع 
بلدية دبي Ob‏ العلاقة التفاعلية بين البلدية والجمهورء وتوفير اتصال إلكتروني 
وتدعيمه بالاستجابة الفورية لكل أمور احتياجاته واستفساراته» وحصوله على 
التغذية العكسية» أمور تشكل من خلالها الصورة الجيدة لدى الجمهور عن 
البلدية.7” 


ونستخلص من الدراسة الميدانية على عينة الدراسة من الشر كات المسجلة على 
موقع بلدية دبي مجموعة من النتائج العامة؛ من أهمها: 

شبكة الإنترنت» وبين كل من: رضاها عن الخدمة الاتصالية على الموقع» 

ومستوى الصورة الذهنية لدا عن الموقع» وقياسها فعالية الروابط الاتصالية» 
o‏ دلت النتائج على وجود علاقة دالة إحصائياً بين رضا عينة الدراسة عن 

الاتصال الإلكتروني وبين كل من: مستوى الصورة الذهنية لديها عن الموقع» 
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واتجاهها نحو استخدام الموقع» وقياسها فاعلية الروابط الاتصالية. وتوضح 
تلك النتيجة أن رضا الجمهور عن الاتصال الإلكتروني قد تم تحقيقه بحصوله 
على فوائد تلك الخدمة ومنافعهاء وهي الخدمة التي كانت متوافقة وإدراكاته 
وتوقعاته» بالمقارنة إلى البدائل التقليدية في وسائل الاتصال. 

وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائياً بين فعالية الروابط الاتصالية على موقع 
بلدية دبي وبين كل من: مستوى الصورة الذهنية لدى عينة الدراسة» واتجاهها 
نحو استخدام الموقع. وتشير تلك النتيجة إلى تميز تلك الروابط الاتصالية 
بخاصية الاتصال الثنائي الاتجاه. 

دلت النتائج Lal‏ على وجود علاقة ارتباطية بين اتجاه عينة الدراسة نحو 
استخدام موقع البلدية وتكوين الصورة الذهنية لديها عن الموقع» وهي التي 
تشير إلى أن BI‏ المتبادلة بين البلدية وجمهورها أسهمت إيجابياً في تشكيل 
صورة ذهنية لديه عن الموقع. 

أظهرت نتائج اختبارات المجموعات المرتبطة عدم وجود علاقة ارتباطية بين 
رضا عينة الدراسة عن الاتصال التقليدي والاتصال الإلكتروني» وكان الفرق 
بينه)] في المتوسط الحسابي متقارباً. 

أما اختبارات المجموعات المستقلة فقد أظهرت وجود علاقة ارتباطية دالة 
إحصائياً بين مستخدمي خدمة المساعدة الفورية وغير المستخدمين في درجة 
استخدامهم موقع بلدية دبي» وكان الفرق لمصلحة المستخدمين؛ فرضا 
الجمهور عن الاتصال الإلكتروني تزامن واستخدامهم خدمة المساعدة 
الفورية. وقد وجدت الباحثة أن من المسؤوليات التي تقع على المنظمات 
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الحكومية التقرب إلى الجمهور والتفاعل وإياه» عن طريق إرساء علاقات 
متبادلة» أو تشكيل مشاركات لتلقي الأفكار والاستشارات وتبادلهاء وكل ما 
من شأنه خدمة المجتمع وتقوية العلاقة بالجمهور. 

٠‏ كا تم التوصل أيضاًء إلى وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائياً بين مستخدمي 
خدمة المساعدة الفورية وغير المستخدمين في مستوى الصورة الذهنية لديهم 
عن موقع بلدية دبي. وقد استنتجت الباحثة أن موقع بلدية دبي استطاع من 
خلال الروابط الاتصالية التفاعلية أن يبني صورة ذهنية جيدة لدى جمهوره. 
ودعم ثقة أفراده بالاتصال الإلكتروني. 

8 أوضحت نتائج الدراسة كذلك» عدم وجود علاقة ارتباطية بين مستخدمي 
خدمة المساعدة الفورية وغير المستخدمين في درجة قياسهم إلى فاعلية الروابط 
الاتصالية على موقع البلدية؛ نظرا إلى الارتباط بسرعة الرد على طلبات 
الجمهور والرد على الاستفسارات التي يتم إرساها عبر هذه الخدمة في اليوم 
نفسه أو الأسبوع ذاته. 

٠‏ كما أظهرت اختبارات تحليل التباين بالبعد الواحد ANOVA‏ وجود فروق 
دالة إحصائياً oy‏ عينة الدراسة طبقاً لمستويات أفرادها التعليمية ودرجة 
استخدامهم موقع بلدية دبي» كا أظهرت النتائج عدم وجود علاقة ارتباطية 
بين أفراد عينة الدراسة Lab‏ لمستوياتهم التعليمية وبين كل من: درجة 
استخدامهم الروابط الاتصالية» ورضاهم عن الاتصال التقليدي والاتصال 
الإلكتروني» ومستوى الصورة الذهنية لديهم عن الموقع» وقياسهم فعالية 
الروابط الاتصالية» واتجاههم نحو استخدام الموقع. 
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شارت النتائج إلى وجود Be‏ ارتباطية دالة إحصائياً بين الشركات التي هي 
عينة الدراسة طبقا لتلبية الخدمات الإلكترونية لمتطلباتها وبين كل من: درجة 
رضا أفرادها عن الاتصال الإلكتروني» ومستوى الصورة الذهنية لديهيم عن 
الموقع» وقياسهم فاعلية الروابط الاتصالية» ولكن هذه النتائج أظهرت عدم 
وجود Be‏ ارتباطية بين المبحوثين Lab‏ لتلبية الموقع متطلبات شركتهم 
ودرجة استخدامهم الموقع» والروابط الاتصالية» واتجاههم نحو استخدام 
الموقع. 
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خاتمة 

أسهمت تقنية شبكة الإنترنت في تغيير أساليب تفاعل المؤسسات الحكومية 
والجمهورء وكذلك في طرق إيصال الخدمات من هذه المؤسسات إلى الجمهور» فقد 
أضافت بعداً جديداً يتتصف بالثنائية والتفاعلية اللتين كان يفتقر إليها بعض 
الوسائل الاتصالية التقليدية» كا استطاعت في ظل ضخامة الجماهير التي تتعامل 
المنظمات الحكومية المختلفة وإياهاء كسر الحواجز التي كانت تعيق عملية التفاعل 
والاتصال» وجعلته ثنائي الاتصالء وقد أثّرت بالإيجاب في الطرفين؛ لتحقق 
مستويات Loy‏ عليا لدى الجمهورء والتكامل» والاتصال الشخصي الذي مازال 
يارس في جميع المنظمات لما يتميز به من خصائص وسات تفاعلية. 


وقد أوضحت الدراسة اهتام المؤسسات الحكومية في إمارة دبي بتطوير 
خاصية التفاعل بينها وبين جمهورها على ضوء مفهوم الحكومة الإلكترونية» عن 
طريق إضافة نمط الاتصال الإلكتروني؛ ليعزز وسائل الاتصال التقليدية التي 
تتيحها للجمهور؛ ومن ثم تغيير أسلوب تفاعل الجمهور والمؤسسة الحكومية» فلم 
ad‏ إحداث التغبير في أساليب تقديم الخدمات للجمهوره بل في تعزيز عملية 
التفاعل بين الطرفين. 


وقد اتجهت بلدية دبي إلى اتباع الأسلوب التدريجي في تشجيع الجمهور على 
استخدام الموقع الإلكتروني» وتجزئة المسائل المعقدة إلى مكونات سهلة الفهم عند 
تطبيق مفهوم الحكومة الإلكترونية في المؤسسة؛ فقامت في البداية بإنشاء «فريق 
العمل» لوضع استراتيجية شاملة لتطبيق المشروع وتنفيذه» |S‏ اهتمت بإنشاء فرق 
عمل فرعية لتحديد مؤشرات الأداء وقياسهاء وقياس نتائج التحولء وإدارة 
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المحتوى وتحسين أداء الخدمات» والاهتمام بالمتابعة والمراجعة للخطط والبرامج في 
المشروع؛ فضلاً عن استطلاع آراء ا جمهور لمعالجة الثغرات والمعوقات. وهذا 
يؤكد أن الحكومة ينبغي أن تكون موجهة إلى الجمهور وتشبع رغباته» وتحدد 
توقعاته وحاجاته وتلبيه) بالوسائل المثلى؛ الأمر الذي من شأنه أن يعزز الشفافية 
ويزيل الفجوات بين الطرفين. 


وكذلك» وجدت الباحثة أنه بالرغم من اهتمام بلدية دبي بتوفير الروابط 
الاتصالية التفاعلية على موقعها الإلكترونيء فإن الشركات التي هي عينة الدراسة ل 
تستخدم بعض تلك الروابط الاتصالية بالشكل المطلوب» برغم مالهذه الروابط من 
أهمية في جال تدعيم الاتصال الثنائي الاتجاه بينها وبين البلدية؛ مشل: رابط «قل 
كلمتك»» ورابط «اتصل بنا»» ورابط «استطلاع ch A‏ ولعل ذلك يعود إلى 
حداثة تلك الخدمات الالكترونية» وتعدد جنسيات الث كات المسجلة عل الى قى 

تلك الخدمات الإلكترونية» و :. لمسجلة قع 
واختلاف لغاتهاء والمستوى التعليمي لبعض الموظفين المكلفين لدى الشركة 
بالتعامل والموقع» إلى جانب أن زيارة بعض الموظفين مقر البلدية عند إنجاز بعض 
الخدمات المتعلقة بنشاط شر كتهم» أدت إلى استخدامهم الطرائق التقليدية بدلا من 
الإلكترونية؛ ومن ثم لم تحقق تلك الروابط الاتصالية صفة الاتصال المتوازن بين 
المؤسسة وجمهورها. 


كما عرضت الدراسة كيفية تحقيق بلدية دبي خاصية التكامل بين الاتصال 
التقليدي والاتصال الإلكتروني» وعدم تقييد الجمهور بوسيلة اتصالية دون 
الأخرىء عند رغبته في تقديم اقتراح أو شكوى أو استفسار» فقد أظهرت النتائج 
وجود تقارب في مستويات الرضا بين الوسيلتين الاتصاليتين» واستخدام أفراد 
العينة كل الوسائل الاتصالية التي توفرها بلدية دبي لتقديم الاقتراحات أو 
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الشكاوى أو الاستفسارات؛ الأمر الذي أسهم إيجابياً في تفاعل الشركات التي هي 
dye‏ الدراسة وبلدية دبي» والاتجاه إلى إنجاز المعاملات التي تحتاج إلى التبادل بين 
الطرفين» سواء عن طريق الاتصال التقليدي أو الاتصال الإلكتروني. 


ولت الدراسة أيضاء إل أن هذه الببعة اميد فطلب Olay, dL‏ 
يكون الجمهور راضياً في تعامله والمؤسسات التي تطبق البنية التكنولوجية. وبا أن 
التكنولوجيا متغيرة بشكل متواصل» فإن الجمهور بحاجة أيضاًء إلى أن يكون 
منفتحاً من حيث استعداده لقبول الأشكال والأنواع الجديدة من التكنولوجيا؛ 
فمن غير المعقول الاعتقاد ob‏ الجماهير جميعها ستكون على الدرجة نفسها من 
القبول والاقتناع بكل الأشكال المتجددة للتكنولوجيا؛ فهناك عوامل كثيرة قد تمنع 
بعض الناس من تحقيق التفاعل المطلوب بينهم وبين التكنولوجيا بأشكاها المختلفة» 
وهي عوامل يعود بعضها إلى الجمهور؛ مثل: عدم قدرته على فهم التكنولوجيا 
واستخدامهاء وبعضها يعود إلى مزودي الخدمات الإلكترونية في المئؤسسة الحكومية 
بعدم توظيف تلك التكنولوجيا بشكل يتناسب والمستويات الثقافية للجمهور. 

کا توصضلت الدراسة إل أن هناك Cg i‏ غاماً gS‏ الشركاتك المسجلة عل 
موقع البلدية» بتقبل الخدمة الإلكترونية؛ نظراً إلى سهولة الدخول إلى الموقع» وتطور 
خدماته» ومواكبتها مستجدات العصر؛ لكون تلك الخدمة قد ساعدت على تفعيل 
القنوات الإلكترونية» بالرغم من تفضيل بعض الشركات التعامل الشخصي بينها 
وبين الموظفين وجهاً لوجه. 

وعلى ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة التحليلية والميدانية» فإن 
الباحثة توصي Gh le‏ 
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1. أن يمثل مشروع de SAI‏ الإلكترونية» بمفهومه وإدارته» ثورة إدارية تنموية 
بالأعمال الحكومية؛ إذ يربط بين تكنولوجيا المعلومات وبين مهمات الجهاز 
ا حكومي ومسؤولياته» من خلال اتباع استراتيجيات وسياسات واضحة» 
تأخذ في الحسبان المتغيرات في جال صناعة المعلومات وانعكاس ذلك على 
الأعمال الحكومية» فلا بد من الاهتمام بدراسة الدرجة التي تستخدم بها 
المنظمات الحكومية هذه الوسيلة الاتصالية بفعالية» من حيث مضمون الموقع» 
ومدى توافر الروابط الاتصالية التي تتسم بالتفاعلية» وتحقيق التغذية 
العكسية» واستخدام الوسائط المتعددة بفعالية وكفاءة» بها يحقق GIB‏ من 
الموقع» إلى جانب توافر المؤشرات التي تقيس المنظمة من LAME‏ الصورة 
الذهنية لدى جمهورها من مستخدمي الموقع. 

2 إجراء الدراسات التي تعالج المكونات المختلفة لمنظمومة الحكومة 
الإلكترونية» والتعرف إلى متطلبات كل مكون منها وتأثيره المباشر في المكونات 
الأخرى؛ بهدف تفعيل الإيجابيات والحد من السلبيات في إطار التحول نحو 
نمط الحكومة الإلكترونية. 

3 تشجيع أفراد الجمهور على تغيير سلوكهم نحو استخدام تكنولوجيا شبكة 
الإنترنت» وضرورة تحقيق نوع من التكامل بين الخدمة الإلكترونية وعملية 
التغيير في سلوك الجمهورء من خلال تبسيط الإجراءات قبل وضعها على 
الموقع الإلكتروني. 

4 ضرورة اهتمام القائمين على مواقع المنظمات الحكومية بشكل عام» وبلدية دبي 
بشكل خاصء بالروابط الاتصالية المتوافرة على الموقع» بتنظيم حملات توعية 
وتثقيف للشركات المسجلة على الموقع؛ لتوضيح أهمية التواصل عبر تلك 
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الروابط الاتصالية» ومساعدة من لا يملك الخبرات التكنولوجية والمهارات 
اللازمة» باستمرارية تنظيم الدورات التدريبية وورش العمل الخاصة بكيفية 
التعامل وتلك التقنيات» وتقديم الحوافز التشجيعية عند استخدامها تلك 
الروابط» وجعل إدارة العلاقات العامة والمنظمات مشتركة في ذلك. 

ضرورة تطوير مفهوم العلاقات العامة لدى المنظمات الحكومية» وفقاً للتطور 
الحاصل في تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات؛ لذا يجب أن تنصب جهود بلدية 
دبي نحو الاهتام بالعلاقات العامة وتطوير وظائفها ومارساتها وتحديثهاء 
بالإضافة إلى استخدام المستحدثات التقنية وخاصة شبكة الإنترنت» Oly‏ يكون 
لها دور فعال على الموقع Go IYI‏ للمنظمة» وهذا يؤكد ضرورة تعلم ممارسي 
العلاقات العامة وسائل التكنولوجيا الحديثة وتطبيقها في مارسة وظائفهم. 
ضرورة تعاون الإدارة الإلكترونية ببلدية دبي وإدارة العلاقات العامة 
والمنظات بالبلدية لتحديد مضمون الموقع وحتوياته» وتحديد الجماهير التي 
تستهدفهاء Oly‏ يكون )ارس العلاقات العامة دور واضح وحقيقي على 
الموقع؛ حتى يستفيد من شبكة الإنترنت في تدعيم علاقة المنظمة بجمهورها 
وتطويرهاء وخاصة في عملية متابعة الروابط الإلكترونية ذات السمة التفاعلية 
بين الطرفين؛ لتحقيق مستوى اتصالي متناسق ثنائي الاتجاه. 

تقديم بلدية دبي المزيد من الدعم لموقعها الإلكتروني والاهتمام به» من خلال 
التطوير المستمر للخدمات والروابط الاتصالية» بدرجة تفي باحتياجات فئات 
الجمهورء وأن يتميز الموقع بالفاعلية بحيث يسمح لمستخدميه بإقامة علاقة 
تبادلية بالبلدية» ويحقق التغذية العكسية؛ الأمر الذي يسهم في تقديم صورة 
إيجابية عن البلدية. 
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الملاحق 


الملحق (1) 
إحصاءات وبيانات من إدارة خدمات الحكومة الإلكترونية ببلدية دبي من كانون 
الأول / ديسمبر 2002 حتى كانون الأول/ ديسمر 2005 















































كانون كانون كانون كانون 
البيان/ الإحصائية الأول/ ديسمبر الأول/ ديسمبر الأول/ ديسمير الأول/ ديسمبر 
2002 2003 2004 2005 
ote Sle] | [‏ الخدمات الإلكترونية 38 76 147 216 
dle]‏ عدد المعاملات الإلكترونية عبر شبكة 
eae‏ 56,733 257,098 0 | 1,520,340 
ونترنت 
4 | متوسط عدد المعاملات الإلكترونية أسبوعيا 2,500 4,000 12,000 17,100 
متوسط نسبة المعاملات الإلكترونية / LAL‏ 
ee:‏ %28 %38 %90 %96 
ote‏ المناساذت SY)‏ وة dosh‏ الدة 
SKS)‏ فع 
6 76 0 0 18,600 66,521 
لإلكتروني $ 1 
لدخل المسجل عبر خدمة الدفع الإلكتروني 
١ 7‏ 0 0 2,800,000 | 12,402,150 
بالدرهم 
g‏ | إجمالي عدد الشركات المسجلة 938 2,338 4,161 5,680 
و | عدد مثلي الشركات المسجلة 2,249 5,959 6,446 8,993 
19 | إجمالي عدد الأفراد المسجلين (الجمهور) 780 1,275 2,736 3,821 
ote | 1‏ مراكز خدمة العملاء 0 0 3 5 
2 | عدد الرسائل القصيرة المرسلة 0 56,711 159,115 312,450 
و عدد الخدمات التي تستخدم الرسائل القصيرة 0 5 10 10 
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لمصدر: إدارة الخدمات الإلكترونية ببلدية tu?‏ 2006. 


الملحق )2( 


الصورة الذهنية للمؤسسات الحكومية من منظور الخدمة الإلكترونية 
(دراسة JE‏ على إمارة دي) 


Gags‏ الباحثة من وراء هذه الدراسة إلى قياس رأيكم في الخدمات الإلكترونية التي تقدمها بلدية دبي؛ الأمر الذي 
يساعد في التعرف إلى مدى فعالية الخدمات الإلكترونية الموفرة على موقع البلدية على شبكة الإنترنت» وقدرتها على 
تحقيق اتصال فعال بالمستفيدين من هذه الخدمات» وقياس الصورة الذهنية المكونة لديهم عن البلدية» بعد 
استخدامهم خدمات الموقع على شبكة الإنترنت. 


س 1: ما مجال عمل شر كتكم وما نشاطها؟ (ضع علامة V‏ أمام النشاط الذي يتلاءم ومجال شركتكم) 





العلامة النشاط 





لمقاولات والبناء 


لتمويل/ التأمين 
لعقارات 








لخدمات التجارية 





لصحة 





لفنادق والسياحة والمطاعم 
لمواصلات والاتصالاات 














تجارة التجزئة وتجارة ALAN‏ 
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س2: ما أسباب استخدام شركتكم خدمات الاتصال الإلكتروني ببلدية دبي على شبكة الإنترنت؟ 


(ضع علامة ” أمام الإجابة المناسبة لكم) 


[ ] 1- توفير الجهد. [ ] 2- سرعة الحصول على المعلومات. 
[C]‏ 3- توافر بیانات موثوق بها. [ ]| 4- تحديث البيانات باستمرار. 
لا 5- توفير التكلفة المادية عند إنجاز الخدمة. نا 6- أخرى, تذكر ere‏ و SG‏ 


س 3: ما معدل استخدام شر كتكم خدمات الاتصال الإلكتروني بموقع بلدية دبي؟ 


(ضع علامة ١‏ أمام الإجابة المناسبة لكم) 


|1 ( يومياً ) ) كل عدد من الأشهر 
B]‏ ( )سبوعياً ( )سنوياً 
bec oB]‏ [6] ( )بحسب الظروف. 


س4: ضع علامة V‏ أمام الشكل الاتصالي الذي تستخدمه شر كتكم» في حال وجود استفسار عن أمر ماء في أثناء تعاملكم 
وبلدية دبي» مع رجاء تحديد سبب الاختيار. (يمكنكم اختيار أكثر من سبب) 





لك سهولة الوصول | الحصول على | الحصول على التأكد من 
إلى الوظف | الردفي الوقت | كل امعلومات | إنجاز 
المسؤول المناسب al Aay‏ 


أخرى. 


شكل الاتصال 


O‏ عن طريق ال حضور الشخصي إلى 
البلدية 








() عن طريق SU‏ 
() عن طريق الفاكس 
O‏ عن طريق البريد الإلكتروني 














(Sus AIO‏ مب سد جسم 
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5 ما أشكال الاتصال التي تستخدمها شر كتكم» عندما ترغب في التعبير عن رأيهاء أو نقل مقترحاتها عن الخدمة إلى 
المسؤولين في بلدية دبي؟ (الرجاء ترتيب الأشكال الاتصالية وفقاً لدرجة استخدامكم إياها) 





الشكل الاتصالي ارب 





1- إرسال خطاب إلى المسؤولين 


2= استخدام صندوق الشكاوى 





3- استخدام صندوق المقترحات 
4- الدخول إلى موقع بلدية دبي الإلكتروني وتقديم الاقتراح أو الشكوى 
5- المقابلة الشخصية مع المسؤولين 




















س6: هل تستخدم شركتكم الروابط الاتصالية الإلكترونية المتوافرة على موقع بلدية دبي؟ 
(ل >)1-نعم انتقل إلى س 9 
Y-2(<——__)‏ انتقل إلى س 12 

س7: ما معدل استخدام شر كتكم الروابط الاتصالية الآنية على موقع بلدية دبي؟ 


(الرجاء وضع علامة ١‏ أمام الإجابة التي تناسبكم) 





معدل الاستخدام 











PE اح‎ E: 
الروابط الاتصالية‎ 
خدمة العملاء‎ -1 
اتصل بنا‎ -2 
استطلاع الرأي‎ -3 





4- قل كلمتك "اقتراحات" 
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س8: الرجاء تحديد سبب اختياركم الروابط الاتصالية السابقة في س 7. 
1- خدمة العملاء: eae‏ سد جاع مون SS‏ ب ی کے ی SS Se Sa‏ ی SOS SS‏ 


Soup کج‎ eS 2 کی‎ See ee ee ee eee Sea اتصل بنا:‎ -2 


3- استطلاع الرأي: ----------------------------------------------- 


ee EE E 4-قل كلمتك "اقتراحات":‎ 


س9: ما المدة التي حصلت فيها شر كتكم على الرد على الشكوى» أو الاقتراح» أو الاستفسار الذي تم إرساله؟ 


(الرجاء وضع علامة V‏ أمام الإجابة المناسبة لكم) 





المدة الزمنية للرد 
E‏ في اليوم خلال خلال خلال | ل يتمالرد 


الموضوع نفسه أسبوع أسبوعين شهر 





1- خدمة العملاء 





2- اتصل بنا 





3- قل كا لك 


۳ 


قتراحات" 























س10: هل استخدمت شركتكم من JS‏ المساعدة الفورية في الخدمات الإلكترونية من خلال خدمة "مركز الاتصال" 
المتوافر على رابط اتصل بنا في موقع بلدية دبي؟ 


> )1- نعم انتقل إلى س 13 

BU‏ کے ee‏ ع مي وک کی کا يا a‏ حي ت بد د ات 
Y-2(<——_)‏ انتقل إلى س 14 

~------------------------------------ +--+ ------ BU 
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س11: ما الخدمات التي استخدمتها شركتكم في خدمة "مركز الاتصال"؟ 


(ضع علامة V‏ أمام الإجابة المناسبة لكم ثم حدد درجة رضاكم عن كل واحدة من هذه الخدمات) 





درجة الرضا | راض جداً | راض hy‏ ل bal aae‏ 


2 


Ll: الخدمة‎ 





Text Chat 





Chat and Talk 





Schedule a Callback 








Email Us 


Feedback 























212 من فضلك حدد درجة رضاكم عن مستوى الخدمة المقدمة من بلدية دبي. 


bel)‏ رقباً من 1 إلى 10ء بحيث كلا ارتفع الرقم أشار إلى مستوى أعلى من الخدمات) 
































نووعالخدمة مستوى الأداء 
1- سهولة الوصول إلى الموظف المختص 1 | 2 | 3 ]|4 |5 ]|6 |7 ]|8 ]| 109 
2- الاهتمام بالعملاء 1 |2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]|19 
3- مهارة الموظفين 1 |2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]|19 
4- الرد على الشكاوى 1 |2 |3 |4 ]|5 |6 |7 |8 ]| 19 
5- وجود فريق متخصص 1 |2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]| 19 
6- حسن معاملة الجمهور 1 |2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]|19 
7- مستوى جودة الخدمة 1 |2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]| 19 
8- سرعة الرد على الاستفسار 1 | 2 | 3 ]|4 |5 |6 |7 |8 ]| 109 
9- دقة إنجاز المعاملات 1 |2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]|19 
0- سرعة إنجاز المعاملات 1 | 2 |3 |4 ]|5 |61 |7 |8 ]| 0)9 
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نوع الخدمة مستوى الأداء 

















1- شمولية الخدمة على الموقع الإلكتروني | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 |7 )8 )9 10 

2- إمكانية الحصول على الخدمة في أي 1 | 2 | 3 ]|4 |5 ]|6 |7 | 8 ]| 109 

وقت وأي مكان بشكل إلكتروني 

3- سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 ]6 |7 ]81 | 9 )10 
10 





4- ملاءمة الروابط الاتصالية على الموقع 1 | 2 | 3 |4 | 5 |6 | 7 | و8|هو 
الإلكتروني 



































س13: هل هناك جوانب أخرى لم نذكرها تجعلكم راضين عن الخدمات بلدية دبي الاتصالية» ما هي؟ 


2- لاء انتقل إلى س 14. 
س14: من فضلك حدد رأيكم في مدى تلبية الخدمات الإلكترونية في بلدية دبي لمتطلبات شر كتكم؟ 


(ضع علامة ١‏ أمام اختيار واحد فقط) 











العلامة مدى تلبية المتطلبات 
تلبي متطلباتي بشكل ممتاز 
تلبي متطلباتي بشكل جيد 





تلبي الحد الأدنى من متطلباتي 








لا تلبي متطلباتي أبداً 
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س15: من خلال استخدام شركتكم موقع بلدية ye‏ يرجى الإجابة على الآتي: 


--------------------------—-----—— موقع بلدية دبي على شبكة الإنترنت هو:‎ dl ye 
عاد د فا اا دك‎ E خدمة "اتصل بنا" على موقع بلدية دبي تقع في صفحة:‎ 


أفضل صورة على موقع بلدية دبي هي: ل BSS ee a‏ 


خدمة تقديم الشكاوى تقع في رابط: ب د ل ا سس الب ها O‏ مد 


ما الفعالية البيئية التي شاركت فيها بلدية دبي وتم الإعلان عنها على الموقع مؤخراً؟ 


س16: الرجاء تحديد الصفة التي تعبر عن رأي شركتكم في الخدمات الإلكترونية لبلدية دبي. 


(الرجاء وضع دائرة حول الرقم الذي يمثل إجابتك» علا أن الرقم 1 يعني أن الإجابة تميل إلى الجانب الإيجابي» والرقم 5 
يعنى أن الإجابة تميل إلى الجانب السلبى). 




















الصفة مستوى الخذدمة الصفة 
مرتفعة 1 2 3 4 5 منخفضة 
سريعة 1 2 3 4 5 بطيئة 
تطورة 1 2 3 4 5 متخلفة 
مرنة 1 2 3 4 5 جامدة 
عصرية 1 2 3 4 5 تقليدية 
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عملية 1 2 3 4 نظرية 
سهلة 1 2 3 4 صعبة 
مفيدة 1 2 3 4 غير مفيدة 
شاملة 1 2 3 4 محدودة 
جيدة 1 2 3 4 سيئة 





س17: هناك بعض العبارات التي تقيس مدى فعالية الروابط الاتصالية المنوافرة على موقع بلدية دبي» من فضلك حدد 
درجة موافقتكم أو عدم موافقتكم على كل عبارة من العبارات الآنية: 





n‏ أرفض 
sæl‏ 7 
بشدة 


لاأعرف 


موافق 
بشدة 


العبارة 





1- أفضل استخدام الخدمات الإلكترونية أكثر من الذهاب إلى 
المكتب المعني في البلدية 


2- الخدمات التي تقدمها بلدية دبي سهلة الاستعمال 





3- إمكانية الحصول على الخدمة في أي وقت وأي مكان 





4- الخدمات الإلكترونية المقدمة من بلدية دبي موثوق بها 





5- من السهل الدخول إلى الموقع الإلكتروني لبلدية دبي 





6- عند استخدامى الخدمة الإلكترونية نادراً ما أواجه أي 
مشكلة 





7- أجد الرد سريعاً على أي استفسار أو شكوى من الموقع 
الإلكتروني لبلدية دبي 





Jew -8‏ موقع بلدية دبي عملية تزويد الجمهور بالمعلومات 
التي يحتاج إليها 























9- أرى أن طريقة الموقع الإلكتروني لبلدية دبي أفضل من 
الطرائق التقليدية في الاتصال والحصول على الخدمات 
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أمام الإجابة المناسبة لكم) 


س18: من فضلك حدد درجة موافقتكم أو عدم موافقتكم على العبارات الآنية: (ضع علامة V‏ 














درجة الموافقة 
ال رة 
موافق بشدة | موافق | لاأعرف | معارض | معارض بشدة 
1- الاتصالات الإلكترونية لا تلائمناء بل تلائم المجتممع 
yoo‏ 
2- معظم الجماهير في إمارة دبي لا يجيد التعامل وشبكة 
الإنترنت 





3- مازلت أفضل التعامل الشخصي والموظفين وجهاً لوجه 





4- الخدمة الإلكترونية تطوير شكلي فقط 





5- لم يطرأ تغيير يذكر على خدمات بلدية دبي بعد الخدمة 
الإلكترونية 





6- في gi,‏ لا ثقة بالخدمات Ag AD‏ المهم الأوراق 





7- انخفض مستوى أداء خدمات بلدية دبي بعد دخول 
الاتصالات الإلكترونية 





8- الاعتماد على الاتصالات الإلكترونية يجعل من الصعب 
على غير المتعلم الحصول على الخدمة 





9- أفضل التمسك بأشكال الاتصال التقليدية LAY‏ تلائمني 


أكثر 


0- حدث تطور حقيقي إلى الأفضل في خدمات بلدية oye‏ 
إثر دخول الاتصالات الإلكترونية 





1- أصبحت بلدية دبي تواكب مستجدات العصر 





2- لا يوجد فرق بين بلدية دبي والمؤسسات الأجنبية المتقدمة 
في استخدام الاتصالات الإلكترونية 





3- أنا أفخر بأن الحكومة الإلكترونية بدأت من إمارة دبي 


4- أسهمت الحكومة الإلكترونية في التقليل من روتين 
المعاملات الحكومية 





5- إدارة بلدية دبي تطبق مبدأً المسؤولية الاجتماعية تجاه 


المجتمع 





6- تتوافر في موقع بلدية دبي قنوات إلكترونية متعددة لتقديم 
الخدمات للجمهور 























7- أسهمت الخدمات الإلكترونية فى بلدية دی فى ته 
سهمت إلكترونية في بلدية دبي في تفعيل 
قنوات الاتصال بالجمهور 
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س19: الرجاء اذكر أكثر الخدمات الإلكترونية التي تقدمها بلدية دبي فائدة لكم: 


س20: الرجاء اذكر أكثر الخدمات الإلكترونية التى تقدمها بلدية دبي» وتعتقدون أنها غير مفيدة: 


س21: من فضلك اكتب اقتراحات ش ركتكم بخصوص الخدمات الإضافية التي تعتقدون Lage Lel‏ لتحسين الخحدمات 
الإلكترونية لبلدية دبي. 


س22: ما أكثر الخدمات الإلكترونية التي تقدمها بلدية دبي» وتستخدمها ش ركتكم؟ 


(من فضلك ضع علامة V‏ أمام الخدمة الإلكترونية التي استخدمتها من قبل» ثم حدد تقويمك لها. وأعط رقا من 1 إلى 5ى 
بحيث كلا ارتفع الرقم أشار إلى مستوى أعلى من الخدمات "يمكنك اختيار أكثر من خدمة" 





لتقويم درجة الانتفاع درجة جودة أداء الخدمة درجة سهولة استخدام سرعة الحصول على 
j‏ ا الخدمة رد فعل etl‏ 
2 الخدمة 
الإلكترونية 





الشهادات 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
الصحية 
ومراقبة 


الأغذية 





الواردات 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
الغذائية 


وإعادة 






























































التصدير 
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نبذة عن المؤلفة 


شريفة day‏ الله سليمان: حصلت على درجة الماجستير من كلية الإعلام بجامعة 
القاهرة» عام 2006« وعلى شهادة البكالوريوس من كلية العلوم الإنسانية 
والاجتماعية في جامعة الإمارات العربية المتحدة بمدينة العين» عام 1997 وهي 
تحضر حالياً للحصول على درجة الدكتوراه في موضوع التربية الإعلامية وطرائق 
تطبيقها في مدارس دولة الإمارات العربية المتحدة» كا أنها تعمل منسقة إعلامية 
لفروع نادي سيدات الشارقة منذ شباط/ فبراير 2007. 
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